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BAB I 
PENDAHULUAN 
  
1.1 Latar Belakang 
Seiring dengan nafas otonomi daerah, secara tersurat penyelenggaraan 
pemerintahan daerah harus diwarnai dengan transparansi dan akuntabel agar 
tercapai good goverment. Kondisi yang demikian berlaku bagi semua lembaga 
pemerintahan yang ada di daerah termasuk salah satunya Kantor Perpustakaan dan 
Arsip yang merupakan organisasi publik yang memberikan pelayanan informasi 
kepada masyarakat umum dengan mengutamakan kepuasan pengguna (customer 
satisfaction). Sesuai dengan yang diungkapkan Sutarno (2006), bahwa keberadaan 
dan pemberdayaan perpustakan sudah menjadi komitmen pemerintah, bahwa 
perpustakaan diharapkan dapat berfungsi menjadi fasilitas pelayanan bagi 
masyarakat dalam kehidupan modern yang ditandai dengan perkembangan dan 
persebaran informasi yang begitu cepat, dan di dalamnya terdapat peran 
perpustakaan yang signifikan.  
Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar sebagai penyedia 
informasi dituntut untuk memenuhi kebutuhan pengguna seperti, dalam bidang 
pelayanan dan informasi arsip, kelengkapan bahan pustaka, kenyamanan ruangan, 
tersedianya tempat parkir kendaraan pengunjung serta layanan teknologi 
informatika yang salah satunya adalah layanan internet (hospot area). Hal tersebut 
berdasarkan RPJMD Nomer 15 Tahun 2009. 
Kotler (1998) menyatakan, bahwa pelayanan yang berkualitas dan 
memuaskan perlu dilakukan terus menerus meskipun tingkat pengaduan yang 
diterima rendah, karena pada umumnya sekitar 95 % konsumen yang merasa tidak 
puas lebih memilih untuk tidak melakukan pengaduan bahkan sebagian besar 
diantaranya cukup dengan menghentikan pembelian terhadap produk jasa tersebut. 
Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar telah didukung 
dengan teknologi informasi dalam pelaksanaan otomasi perpustakaan serta 
fasilitas layanan hotspot bagi penggunanya. Namun demikian, masih timbul 
berbagai masalah yaitu kurangnya sumber daya manusia pengguna yang 
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menguasai teknologi informasi, kurangnya bahan pustaka, sarana dan prasarana 
gedung yang tidak memenuhi syarat, serta didukung dengan adanya keluhan saran 
pada bulan Desember 2009 dari para pengguna. Adapun saran tersebut antara lain, 
proses  peminjaman dan pengembalian buku masih manual dan terburu-buru jika 
pengguna ramai, penataan buku yang tidak teratur, koleksi buku terlalu sedikit, 
belum tersedianya katalog digital, pelayanan yang kurang ramah, minimnya 
tempat parkir, tidak ada kartu parkir, tidak ada satpam yang menunggu di tempat 
parkir dan belum ada tempat penitipan tas serta barang berharga  sehingga 
penempatan tas masih asal-asalan.  
Telah dilakukan usaha peningkatkan kualitas pelayanan bagi pengguna 
guna mengatasi berbagai masalah yang timbul di Kantor Perpustakaan dan Arsip 
Kabupaten Karanganyar. Peningkatan kualitas pelayanan tersebut antara lain, 
peningkatan kualitas sumber daya manusia pengguna melalui bimbingan dan 
teknologi, penambahan bahan pustaka dari dana Anggaran Pendapatan Belanja 
Daerah, bantuan dari Perputakaan Nasional, bantuan dari Badan Arsip 
Perpustakaan Provinsi Jawa Tengah. Untuk sarana prasarana gedung dari dana 
Anggaran Belanja Daerah dan bantuan dari Anggaran Pendapatan Belanja 
Nasional Perputakaan Nasional. Disamping itu, peningkatan kualitas pelayanan 
yang telah dilakukan, dirasa masih belum sesuai dengan apa yang diharapkan oleh 
pengguna. Untuk itu penelitian ini mengambil judul ”Analisis Kualitas 
Pelayanan Jasa Menggunakan Metode Servqual Dan Importance 
Performance Analysis Di Kantor Perpustakaan Dan Arsip Kabupaten 
Karanganyar”  yang nantinya dapat digunakan sebagai masukan terhadap 
perbaikan pelayanan jasa pada Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten 
Karanganyar. Mengingat kinerja (performance) merupakan satu kesatuan yang 
tidak terpisahkan dengan kepuasan pengguna.  
Penggunaan metode servqual  dianggap cukup tepat untuk menganalisis 
tingkat kualitas sebuah penyedia layanan jasa karena melibatkan lima dimensi 
kualitas jasa. Parasuraman (1990), mengemukakan bahwa ada lima dimensi pokok 
kualitas pelayanan jasa yang dapat digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan 
pelanggan yaitu bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), ketanggapan  
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(responsiveness), jaminan ( assurance),  dan empati (emphaty).  Model 
servqual memang dirancang khusus untuk penyedia layanan jasa dan memandang 
kualitas jasa sebagai fungsi kesenjangan antara persepsi dan ekspektasi pengguna, 
dan pada prinsipnya definisi kualitas jasa berprinsip pada upaya pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan pengguna serta ketepatan penyampaian untuk 
mengimbangi harapan pengguna (Tjiptono, 2002). 
 Sedangkan untuk membandingkan antar expectation (harapan) dengan 
perceived performance (kinerja perusahaan) dalam mengukur kepuasan konsumen 
menggunakan metode IPA (Hidayatullah, 2006). Selain itu juga dapat diketahui 
atribut yang buruk kinerjanya dan keluhan dari pengguna, dari situ dapat 
ditentukan langkah perbaikan secara terencana mulai dari atribut-atribut yang 
dianggap penting namun kinerjanya masih buruk, sehingga pengguna tetap 
menggunakan jasa Perpustaskaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar. 
 
1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka 
permasalahan yang dapat dirumuskan sebagai dasar dalam penelitian ini yaitu, 
“Bagaimana  menganalisis  kualitas pelayanan jasa menggunakan metode 
Servqual dan Importance Performance Analisys di Kantor Perpustakaan dan Arsip 
Kabupaten Karanganyar”. 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah: 
1. Menentukan atribut-atribut apa sajakah yang  mempengaruhi  kepuasan 
pengguna perpustakaan  
2. Menentukan tingkat kepuasan pengguna Kantor Perpustakaan dan Arsip 
Kabupaten Karanganyar berdasarkan atribut-atribut tersebut. 
3. Usulan prioritas tindakan apa saja yang dapat dilakukan untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan jasa Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten 
Karanganyar. 
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1.4 Manfaat Penelitian 
Manfaat dari penelitian tugas akhir ini adalah: 
1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi mengenai kepuasan  
pengguna perpustakaan terhadap Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten 
Karanganyar. 
2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan acuan dalam melakukan 
perubahan dalam upaya melakukan perbaikan berdasarkan prioritas secara 
terus menerus untuk memuaskan pengguna, terutama untuk hal-hal yang 
dianggap penting oleh pengguna. 
 
1.5 Batasan Masalah 
Banyaknya atribut yang mempengaruhi keinginan pengguna dan luasnya 
permasalahan yang ada, serta keterbatasan yang dihadapi peneliti, maka perlu 
dilakukan pembatasan untuk penelitian ini yaitu: 
1. Sampel yang digunakan adalah pengguna perpustakaan yang telah menjadi 
anggota (member). 
2. Penelitian ini hanya dilakukan pada bagian pelayanan perpustakaan. 
3. Pembentukan dimensi dalam penelitian ini berdasarkan perspektif pengguna 
dan berdasarkan dimensi kualitas yang dikembangkan oleh Parasuraman, 
Berry dan Zeithaml (1990). 
 
1.6 Asumsi Penelitian 
Dalam penelitian ini dilakukan asumsi-asumsi untuk mendukung 
keyakinan terhadap hasil-hasil pengamatan serta untuk menyederhanakan 
permasalahan sehingga perlu ditetapkan asumsi-asumsi sebagai berikut: 
1. Interpretasi responden terhadap pertanyaan-pertanyaan yang diajukan dalam 
kuesioner adalah sama dengan yang dimaksud peneliti. 
2. Segala sesuatu yang dinyatakan responden (berupa jawaban yang diberikan 
dalam kuesioner) merupakan cerminan pendapat mereka yang sesungguhnya 
tanpa ada maksud tertentu. 
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1.7 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan yang bertujuan untuk memberikan kemudahan dan 
kenyamanan pemahaman pembaca, diorganisasikan dengan sistematika, sebagai 
berikut: 
BAB I  PENDAHULUAN 
Bab ini menguraikan berbagai hal mengenai latar belakang penelitian, 
perumusan masalah, tujuan dilaksanakannya penelitian, manfaat dari 
penelitian, batasan masalah, penetapan asumsi-asumsi serta sistematika 
penulisan laporan yang digunakan dalam penelitian. 
BAB II  TINJAUAN PUSTAKA 
Bab ini menjelaskan tentang teori-teori, konsep dan fakta yang menjadi 
landasan berpikir untuk menganalisis dan membahas permasalahan 
yang ada. Pada bab ini dijelaskan tentang konsep jasa, kepuasan 
pengguna, alat ukur, metode pengolahan data dan studi sejenis yang 
pernah dilakukan. 
BAB III  METODOLOGI PENELITIAN 
Bab ini menjelaskan mengenai kerangka berpikir yang digunakan untuk 
mengkaji masalah, tahap-tahap dan prosedur penelitian untuk 
menggambarkan bagaimana penelitian dilakukan. Langkah-langkah 
tersebut tersusun dalam bentuk flowchart. 
BAB IV  PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 
Bab ini menjelaskan tentang pengumpulan data yang diperoleh dari 
kuesioner yang diisi oleh responden. Data yang telah terkumpul, 
selanjutnya diuji validitas dan reliabilitas, kemudian tingkat 
kepentingan dan kepuasan pelanggan. Pengolahan data yang 
menggunakan SPSS 12.0 for windows dan Microsoft Excel. 
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BAB V  ANALISIS DAN INTERPRETASI HASIL 
Bab ini menyajikan analisis dan interpretasi dari hasil pengolahan data 
kinerja perpustakaan dan acuan perbaikan berdasarkan prioritas 
menurut pengguna.  
BAB VI  KESIMPULAN DAN SARAN 
Bab ini berisi tentang kesimpulan dari hasil penelitian  mengacu pada 
penelitian serta memberikan saran berupa masukan bagi perusahaan dan 
penelitian lanjutan. 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
Bab ini membahas mengenai konsep dan teori yang digunakan dalam 
penelitian, sebagai landasan dan dasar pemikiran untuk membahas serta 
menganalisa permasalahan yang ada. 
 
2.1 Profil Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar 
2.1.1 Sejarah Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar 
Kantor Perpustakaan Umum Kabupaten Karanganyar berdiri pada tanggal 
5 Juli 1985 yang pada waktu itu diresmikan oleh Gubernur Jawa Tengah Bapak  
H. Ismail. Perpustakaan Umum Kabupaten Karanganyar pada waktu itu dibawah 
naungan bagian Hukum dan Ortala Setda Dati II Kabupaten Karanganyar pada 
waktu itu kabagnya Bp. Drs. Suparman. Bagian Hukum dan Ortala Setda Dati II 
Kabupaten Karanganyar membawahi 4 Kasubag antara lain: Kasubag 
Perundangan, Kasubag Ortala, Kasubag Hukum, Dan Kasubag Perpustakaan. 
Untuk Perpustakaan Umum Kabupaten itu sendiri dibawah naungan 
kepemimpinan Kasubag Perpustakaan waktu itu dipimpin oleh Bapak Suryanto 
Kesdu, BA. Kemudian bagian Hukum Dan Ortala Setda Dati II Kabupaten 
Karanganyar pada waktu itu berkembang lebih lanjut bagian Hukum berdiri 
sendiri dan bagian Ortala juga berdiri sendiri, sedangkan untuk Perpustakaan saat 
itu bergabung dengan dengan bagian Ortala Setda Dati II Kabupaten dibawah 
kepemimpinan Kasubag Perpustakaan yang pada waktu itu dipimpin oleh Bapak 
Sutaryo.  
Perkembangan selanjutnya berdasarkan Kepmendagri No 5 Tahun 1994 
Perpustakaan Umum Kabupaten menjadi UPD (Unit Pelaksanaan Daerah) 
dibawah kepemimpinan Ibu.Hartini, BA. Perkembangan lebih lanjut Perpustakaan 
Umum Kabupaten Karanganyar setelah otonomi daerah menjadi Kantor 
Perpustakaan Umum Dan Arsipda Kabupaten Karanganyar, yang pada waktu itu 
mulai tahun 2001 dipimpin oleh  Ibu. Dra. Uning Sriwahyuni. Kemudian sekitar 
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bulan September 2007 kepemimpinan kantor Perpustakaan Umum Dan Arsipda 
Kabupaten Karanganyar dipimpin oleh Bapak. Sudjadi, SH.M.Hum. Berdasarkan 
SOT baru (struktur Organisasi dan Tata Laksana), Perda No 10 Tahun 2001 SOT 
baru menjadi Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar dibawah 
kepemimpinan Ibu.Dra. Sri Wahyuni sampai sekarang.  
 
2.1.2 Visi, Misi, dan Tujuan Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten 
Karanganyar 
Visi Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar adalah 
”Masyarakat gemar membaca sepanjang hayat tanpa ada ikatan serta terciptanya 
keamanan dokumen Negara” 
             Misi Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar adalah: 
1. Mendorong masyarakat berbudaya membaca melalui perpustakaan. 
2. Menciptakan pelayanan prima kepada peminjam bahan-bahan    
pustaka/pengguna perpustakaan dan kearsipan. 
3. Memberikan motivasi kepada masyarakat tentang arti pentingnya 
perpustakaan dan kearsipan. 
4. Menjadikan perpustakaan sebagai pusat informasi dan sumber ilmu 
pengetahuan. 
5. Meningkatkan kualitas, moralitas dan disiplin aparatur Kantor 
Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar. 
Tujuan Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar adalah: 
1. Memberikan pelayanan yang baik, cepat dan murah untuk masyarakat   
pengguna perpustakaan dan kearsipan. 
2. Memberikan pelayanan informasi melalui koleksi bahan pustaka dan 
dokumen yang ada. 
3. Memberikan pelayanan dan pembinaan baik perpustakaan maupun 
kearsipan ke semua unit kerja serta SD, MI, SMA, di daerah kota 
kabupaten daerah pedesaan terpencil. 
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4. Melakukan strategi jemput bola ke semua unit kerja dalam pengelolaan 
arsipnya. 
 
2.1.3 Lokasi Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar 
 Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar letaknya terpisah 
dimana Kantor Perpustakaan terletak di Kompleks Perkantoran Cangakan, Jalan 
Lawu No.118, Karanganyar. Telp/ Fax. 0271 – 495632. Sedangkan kantor Arsip 
terletak di Jalan Lawu, Jetu, Tegalgede Karanganyar Telp. 0271 495178. 
 
2.1.4 Fasilitas Ruangan di Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten   
Karanganyar  
Ruangan baca sekaligus menjadi ruang koleksi dan ruang pelayanan yang 
sudah ber AC yang isinya: 8 buah rak buku koleksi,1 buah almari buku koleksi,14 
buah meja baca, 40 buah kursi baca, 1 buah meja layanan, 4 buah kursi layanan, 2 
buah almari katalog, 1 set kursi dan meja untuk tamu, 2 buah etalase tempat 
koleksi buku terbaru. 
 
2.1.5 Struktur Organisasi 
Struktur organisasi Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten 
Karanganyar adalah berbentuk fungsional, sehingga wewenang atas pelaksanaan 
tugas setiap fungsi-fungsi diberikan sepenuhnya terhadap orang-orang yang 
bertanggungjawab atas fungsi tersebut.  
1. Kepala Kantor 
a. Membantu Bupati dalam penyelenggaraan pemerintahan daerah dibidang 
perpustakaan dan arsip. 
b. Menyelenggarakan tugas sebagaimana dimaksud pada ayat (1) Kepala Kantor 
mempunyai fungsi: 
i. Perumusan kebijakan teknis di bidang perpustakaan dan arsip. 
ii. Pemberian dukungan atas penyelenggaraan pemerintahan daerah di bidang 
perpustakaan dan arsip yang meliputi akuisisi dan pengolahan bahan 
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pustaka, pelayanan informasi pustaka dan arsip, pengelolaan arsip dan 
dokumentasi serta ketatausahaan. 
iii. Pelaksanaan tugas lain yang diberikan Bupati sesuai dengan tugas dan 
fungsinya. 
c. Uraian tugas sebagaimana dimaksud pada ayat (1) sebagai berikut : 
i. Merumuskan program kegiatan Kantor berdasarkan hasil evaluasi kegiatan 
tahun sebelumnya sesuai peraturan perundang-undangan yang berlaku 
serta sumber data yang tersedia sebagai pedoman pelaksanaan kegiatan. 
ii. Menyiapkan konsep kebijakan  Bupati dan naskah dinas dibidang 
perpustakaan dan kearsipan berdasarkan Peraturan Perundang-undangan 
yang berlaku sebagai bahan arahan operasional kegiatan kantor; 
iii. Mengarahkan tugas bawahan sesuai bidang tugasnya baik lisan tugasnya, 
memberikan petunjuk dan arahan secara lisan maupun tertulis guna 
kelancaran pelaksanaan tugas. 
iv. Membagi tugas kepada bawahan sesuai dengan bidang tugasnya, 
memberikan petunjuk dan arahan secara lisan maupun tertulis guna 
kelancaran pelaksanaan tugas. 
v. Menyelenggarakan pelayanan perpustakaan dengan menyediakan bahan 
pustaka, referensi,ekstensi agar dapat digunakan oleh masyarakat serta 
penelusuran arsip agar dapat dimanfaatkan oleh masyarakat; 
vi. Melaksanakan pemeliharaan,perbaikan dan pengamanan bahan pustaka 
dan arsip sebagai upaya penyelamatan dan pelestarian informasi yang 
terkandung dalam karya pustaka dan arsip daerah; 
vii. Membina kegiatan pelayanan dan promosi perpustakaan guna 
menumbuhkembangkan minat baca masyarakat; 
viii. Mengkoordinasikan dan memfasilitasi pelaksanaan program serah simpan 
bahan pustaka karya cetak dan karya rekam serta arsip  sesuai dengan 
ketentuan yang berlaku;  
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ix. Melaksanakan monitoring, evaluasi dan menilai prestasi kerja pelaksanaan 
tugas bawahan secara berkala melalui system penilaian yang tersedia  
sebagai cerminan penampilan kerja. 
2. Sub Bagian Tata Usaha 
a. Kepala Sub Bagian Tata Usaha mempunyai tugas membantu kepala kantor 
dalam melaksanakan penyiapan bahan perumusan kebijakan, koordinasi, 
evaluasi, umum,kepegawaian,dan keuangan. 
b. Uraian tugas yang dimaksud adalah sebagai berikut :  
i. Menyusun program kegiatan di Sub Bagian Tata Usaha berdasarkan 
hasil evaluasi kegiatan tahun lalu sesuai peraturan perundang-undangan 
yang berlaku serta sumber data yang tersedia sebagai pedoman 
pelaksanaan kegiatan; 
ii. Menjabarkan perintah atasan melalui pengkajian permasalahan dan 
peraturan yang berlaku agar pelaksanaan tugas sesuai ketentuan  dan 
kebijakan atasan; 
iii. Membagi tugas kepada bawahan sesuai dengan bidang dan 
tugasnya,memberikan petunjuk dan arahan secara lisan maupun tertulis 
guna kelancaran pelaksanaan tugas; 
iv. Menyiapkan konsep kebijakan Kepala Kantor sesuai bidng tugas di Sub 
Bagian Tata Usaha;  
v. Melaksanakan pelayanan pengelolaan kegiatan administrasi 
umum,kepegawaian,kearsipan,perpustakaan,perlengkapan kantor,sesuai 
ketentuan yang berlaku; 
vi. Melaksanakan monitoring, evaluasi dan menilai prestasi kerja 
pelaksanaan tugas bawahan secara berkala melalui system penilaian 
yang tersedia  sebagai cerminan penampilan kerja; 
vii. Merencanakan dan melaksanakan pengadaan barang, inventarsasi barang 
kekayaan kantor untuk ketertiban administrasi serta memelihara barang 
inventaris agar dapat digunakan dengan optimal; 
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viii. Membuat laporan pelaksanaan tugas kepada atasan sebagai dasar 
pengambilan kebijakan; 
ix. Menyampaikan saran dan pertimbangan kepada atasan baik lisan 
maupun tertulis sebagai bahan masukan, guna kelancaran tugas. 
3. Seksi Akuisisi dan Pengolahan Bahan Pustaka 
a. Kepala seksi Akuisisi dan Pengolahan Bahan Pustaka mempunyai tugas 
membantu kepala kantor dalam melaksanakan penyiapan bahan perumusan 
kebijakan, koordinasi, pembinaan dan pengendalian kegiatan di bidang 
akuisisi dan pengolahan bahan pustaka. 
b. Uraian tugas yang dimaksudkan adalah sebagai berikut :  
i. Menyusun program kegiatan seksi akuisisi dan pengolahan bahan 
pustaka bedasarkan hasil evaluasi kegiatan tahun lalu sesuai peraturan 
perundang-undangan yang berlaku serta sumber data yang tersedia 
sebagai pedoman pelaksanaan kegiatan; 
ii. Menjabarkan perintah atasan melalui pengkajian permasalahan dan 
peraturan yang berlaku agar pelaksanaan tugas sesuai ketentuan  dan 
kebijakan atasan; 
iii. Membagi tugas kepada bawahan sesuai dengan bidang dan 
tugasnya,memberikan petunjuk dan arahan secara lisan maupun tertulis 
guna kelancaran pelaksanaan tugas; 
iv. Melakukan pengadaan dan pencatatan bahan pustaka 
v. Melakukan pencarian dan pemantauan terbitan yang ada di daerah; 
vi. Melaksanakan penyusunan data terbitan 
vii. Menyelenggarakan bimbingan teknis tenaga kepustakawan; 
viii. Melaksanakan monitoring, evaluasi dan menilai prestasi kerja 
pelaksanaan tugas bawahan secara berkala melalui system penilaian 
yang tersedia  sebagai cerminan penampilan kerja 
ix. Membuat laporan pelaksanaan tugas kepada atasan sebagai dasar 
pengambilan kebijakan; 
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x. Menyampaikan saran dan pertimbangan kepada atasan baik lisan 
maupun tertulis sebagai bahan masukan, guna kelancaran tugas. 
4. Seksi Pelayanan Informasi Pustaka dan Arsip 
a. Kepala Seksi Pelayanan Informasi Pustaka dan Arsip mempunyai tugas 
membantu Kepala Kantor dalam melaksanakan penyiapan bahan perumusan 
kebijakan, koordinasi, pembinaan dan pengendalian kegiatan di bidang 
pelayanan informasi pustaka dan arsip. 
b. Uraian tugas yang dimaksudkan adalah sebagai berikut :  
i. Menyusun program kegiatan seksi pelayanan informasi pustaka dan 
arsip bedasarkan hasil evaluasi kegiatan tahun lalu sesuai peraturan 
perundang-undangan yang berlaku serta sumber data yang tersedia 
sebagai pedoman pelaksanaan kegiatan; 
ii. Menjabarkan perintah atasan melalui pengkajian permasalahan dan 
peraturan yang berlaku agar pelaksanaan tugas sesuai ketentuan  dan 
kebijakan atasan; 
iii. Membagi tugas kepada bawahan sesuai dengan bidang dan 
tugasnya,memberikan petunjuk dan arahan secara lisan maupun tertulis 
guna kelancaran pelaksanaan tugas; 
iv. Memberikan pelayanan peminjaman bahan pustaka;  
v. Melakukan promosi perpustakaan dan masyarakat budaya baca; 
vi. Melakukan pelayanan rujukan informasi; 
vii. Melakukan otomatisasi dan kerja sama antar perpustakaan dengan arsip 
daerah lain;  
viii. Melakukan pelestarian bahan pustaka;  
ix. Melakukan pelayanan informasi di bidang perpustakaan dan kearsipan;  
x. Melaksanakan monitoring, evaluasi dan menilai prestasi kerja 
pelaksanaan tugas bawahan secara berkala melalui system penilaian 
yang tersedia  sebagai cerminan penampilan kerja 
xi. Membuat laporan pelaksanaan tugas kepada atasan sebagai dasar 
pengambilan kebijakan; 
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xii. Menyampaikan saran dan pertimbangan kepada atasan baik lisan 
maupun tertulis sebagai bahan masukan, guna kelancaran.  
5. Seksi Pengolahan Arsip dan Dokumentasi 
a. Kepala Seksi Pengelolaan Arsip dan Dokumentasi mempunyai tugas 
membantu kepala kantor dalam melaksanakan penyiapan bahan 
perumusan kebijakan, koordinasi, pembinaan dan pengendalian kegiatan di 
bidang pengelolaan arsip dan dokumentasi. 
b. Uraian tugas yang dimaksudkan adalah sebagai berikut :  
i. Menyusun program kegiatan seksi pelayanan informasi pustaka dan arsip 
bedasarkan hasil evaluasi kegiatan tahun lalu sesuai peraturan perundang-
undangan yang berlaku serta sumber data yang tersedia sebagai pedoman 
pelaksanaan kegiatan; 
ii. Menjabarkan perintah atasan melalui pengkajian permasalahan dan 
peraturan yang berlaku agar pelaksanaan tugas sesuai ketentuan  dan 
kebijakan atasan; 
iii. Membagi tugas kepada bawahan sesuai dengan bidang dan 
tugasnya,memberikan petunjuk dan arahan secara lisan maupun tertulis 
guna kelancaran pelaksanaan tugas; 
iv. Menyiapkan konsep kebijakan kepala kantor dan penyusunan petunjuk 
teknis dalam rangka pengelolaan arsip dan dokumentasi; 
v. Melaksanakan kegiatan klasifikasi, pemberian indeks, pencatatan arsip 
yang akan di simpan di arsip daerah; 
vi. Menyelenggarakan bimbingan teknis tenaga kearsipan guna 
meningkatkan profesionalisme; 
vii. Melaksanakan bimbingan teknis kepada pengguna arsip dan tenaga 
pengolah arsip;  
viii. Melaksanakan pendataan dan monitoring arsip yang dikelola setiap unit 
pengolah untuk mendapatkan data sebagai bahan laporan tahunan 
kegiatan kearsipan. 
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Gambar 2.1 Struktur Organisasi Kantor Perpustakaan Arsip 
Kabupaten Karanganyar. 
Sumber : pengumpulan data, 2009 
 
2.2  Jasa dan Kualitas Jasa 
Menurut Tjiptono (2002), pembedaan secara tegas antara barang dan jasa 
seringkali sukar dilakukan. Hal ini dikarenakan pembelian suatu barang seringkali 
disertai dengan jasa-jasa tertentu (misalnya instalasi, pemberian garansi, pelatihan 
dan bimbingan operasional, perawatan, dan reparasi) dan sebaliknya pembelian 
suatu jasa seringkali juga melibatkan barang-barang yang melengkapinya 
(misalnya makanan di restoran, telepon dalam jasa telekomunikasi). Meskipun 
demikian bukan berarti tidak ada definisi yang jelas tentang jasa. Berikut ini 
adalah beberapa definisi tentang jasa. 
Kotler (1998) mendefinisikan jasa sebagai "setiap tindakan atau perbuatan 
yang dapat ditawarkan oteh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya 
bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan 
sesuatu".   
Dari pengertian tersebut Supranto (2001), menyimpulkan  bahwa jasa 
merupakan suatu kinerja penampilan, tidak berwujud dan cepat hilang, lebih dapat 
dirasakan daripada  dimiliki, serta pelanggan lebih dapat berpartisipasi aktif dalam 
proses mengkonsumsi jasa tersebut. 
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2.2.1 Karakteristik jasa 
Karakteistik jasa menurut Kotler (1998) memiliki empat karakteristik 
utama sebagai berikut: 
1. Tidak berwujud 
Jasa tidak memiliki bentuk fisik yang dapat diraba, dirasa, dilihat, didengar 
atau dicium sebelum dibeli. Tetapi kita dapat menikmatinya setelah 
membelinya. Sehingga kita bisa menarik kesimpulan tentang kualitas jasa 
dari apa yang kita rasakan, orang, alat komunikasi dan lainnya. 
2. Tidak terpisahkan 
Pada umumnya jasa diproduksi dan digunakan secara bersamaan karena jasa 
yang tidak memiliki wujud sehingga tidak dapat disimpan. Ciri khusus dari 
pemasaran jasa yaitu adanya interaksi antara penyedia dengan klien sebab 
penyedia jasa merupakan bagian dari jasa. Sehingga penyedia maupun klien 
mempengaruhi kualitas jasa. 
3. Bervariasi 
Karena bergantung pada siapa yang menyediakan setra kapan dan dimana 
jasa dilakukan, maka jasa sangat bervariasi. Pembeli jasa sangat menyadari 
variabilitas yang tinggi ini dan sering dibicarakan orang lain sebelum memilih 
seorang atau lembaga penyedia jasa. Langkah yang perlu diambil dalam 
upaya pengendalian kualitas ada beberapa alternatif. Yang pertama adalah 
investasi dalam seleksi dan pelatihan karyawan yang baik. Kedua, adalah 
menstandarisasi proses pelaksanaan jasa di seluruh organisasi. Yang terakhir 
adalah memantau kepuasan pelanggan lewat sistem saran dan keluhan, survei 
pelanggan dan belanja perbandingan sehingga pelayanan yang kurang dapat 
terdeteksi dapat diperbaiki. 
4. Mudah lenyap 
Jasa bersifat tidak dapat disimpan. Namun ini tidak akan menjadi masalah 
jika jumlah permintaan tetap atau cenderung meningkat telah ada persiapan 
pengelolaan staf untuk menyadiakan jasa. Akan menjadi masalah yang cukup 
rumit jika jumlah permintaan bersifat fluktuatif. 
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2.2.2 Kualitas Jasa 
Kualitas jasa merupakan konsepsi yang bersifat abstrak dan sulit dipahami. 
Karena kualitas jasa bersifat tidak berwujud, heterogen serta produksi dan 
dikonsumsi dalam waktu yang bersamaan. 
Definisi kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi 
harapan pelanggan. Ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa, yaitu 
expected service dan perceived service (Parasuraman, et al., 1985 dalam Tjiptono, 
2002). Apabila jasa yang diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai 
dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan. 
Jika jasa yang diterima melampaui harapan pelanggan, maka kualitas jasa 
dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih 
rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan buruk. Dengan 
demikian baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa 
dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten. 
Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada 
persepsi pelanggan. Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik bukanlah 
berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak penyedia jasa, melainkan 
berdasarkan sudut pandang atau persepsi pelanggan. Pelangganlah yang 
mengkonsumsi dan menikmati jasa perusahaan, sehingga merekalah yang 
seharusnya menentukan kualitas jasa (Kotler, 1994 dalam Tjiptono, 2002). 
Ukuran kualitas sangat bervariasi dan cenderung berubah sepanjang 
waktu. Bahkan setiap orang kadang memiliki persepsi sendiri mengenai kualitas 
suatu produk (Tjiptono, 2002). Kualitas suatu barang umumnya cenderung dilihat 
oleh masyarakat dari kesesuaian barang baik itu manfaat, daya tahan dan faktor 
lain, dengan spesifikasi barang yang ditawarkan oleh suatu perusahaan (Tjiptono, 
2002). 
Alat yang digunakan untuk mengukur kualitas jasa yaitu servqual, yang 
mana konsepnya yaitu: 
kualitas jasa = performance – expectation    ..........................  (2.1) 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
II-12 
 
 
 
kualitas jasa = importance – x (performance – expectation)  ..........................  (2.2) 
kualitas jasa = performance      .........................   (2.3) 
kualitas jasa = importance x performance    .........................   (2.4) 
Selanjutnya, kualitas jasa yang dipersepsikan merupakan selisih antara persepsi 
pelanggan terhadap kualitas jasa dan harapan terhadap kinerja (Persamaan 2.1). 
Kualitas jasa dikatakan baik apabila jasa yang diterima seperti yang 
diharapkan atau melebihinya. Sebaliknya, kualitas jasa akan dikatakan kurang 
baik jika jasa yang diterima lebih rendah dari apa yang dibayangkan atau 
diharapkan. Hal ini karena kualitas jasa dipengaruhi oleh expected service dan 
perceived service (Parasuraman dkk., 1985 dalam Tjiptono, 2002). 
 
2.2.3 Dimensi Kualitas Jasa 
Melalui serangkaian penelitian, Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1985) 
menyusun lima dimensi utama kualitas jasa yang disusun sesuai urutan tingkat 
kepentingan relatifnya sebagai berikut: 
1. Bukti fisik (tangibles), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, 
perlengkapan dan material yang digunakan instansi, serta penampilan 
karyawan. 
2. Reliabilitas (reliability), berkaitan dengan kemampuan instansi untuk 
memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan 
apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati. 
3. Daya tanggap (responssiveness), berkenaan dengan kesediaan dan 
kemampuan para karyawan untuk membantu konsumen dan merespon 
permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan 
kemudian memberikan jasa secara cepat.  
4. Jaminan (assurance), yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan 
kepercayaan konsumen terhadap instansi dan instansi bisa menciptakan rasa 
aman bagi para konsumennya. Jaminan juga berarti bahwa para karyawan 
selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan keterampitan yang 
dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah konsumen. 
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Dimensi ini merupakan gabungan dari dimensi-dimensi : 
a. Competence : menunjukan ketrampilan dan pengetahuan pegawai untuk 
melakukan pelayanan. 
b. Courtessy : menunjukan sopan-santun, rasa hormat, tanggung jawab, dan 
keramahan pegawai. 
c. Credibility : menunjukan keparcayaan dan kejujuran dari penyedia jasa. 
d. Security : menunjukan kemampuan penyedia jasa agar pelanggan bebas 
dari bahaya dan resiko yang mungkin terjadi. 
5. Empati (empathy), instansi memahami masalah konsumennya dan bertindak 
demi kepentingan konsumen, serta memberikan perhatian personal kepada 
konsumen dan memiliki jam operasi yang nyaman.  Dimensi ini merupakan 
gabungan dari dimensi - dimensi: 
a. Access : menunjukan kemudahan dari penyedia jasa untuk dihubungi. 
b. Communication : menunjukan penyedia jasa yang selalu 
mengkomunikasikan kepada pelanggan agar pelanggan memahami 
pelayanannya dengan baik. 
c. Understanding the Customer : menunjukan penyedia jasa berusaha untuk 
mengetahui pelanggan dan kebutuhannya. 
Berry et al (1985) juga lebih lanjut mengemukakan bahwa kualitas jasa/ 
pelayanan yang bisa diamati oleh konsumen merupakan hasil dari perbandingan 
konsumen atas layanan yang diharapkan dengan layanan yang didapat (dirasakan). 
Sedangkan kualitas jasa yang didefinisikan oleh Garvin ada 8  dimensi 
kualitas jasa yang dapat digunakan sebagai kerangka perencanaan strategis dan 
analisis (Tjiptono, 2002). Dimensi tersebut adalah sebagai berikut: 
1 Kinerja (performance) merupakan karakteristik pokok dari produksi inti, 
misalnya kecepatan, konsumsi bahan bakar, jumlah penumpang yang 
dapat diangkut, dll. 
2 Ciri – ciri atau keistimewaan tambahan (features), yaitu karakteristik 
sekunder, misalnya kelengkapan  interior dan eksterior, AC, sound system 
dan door lock system. 
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3 Kehandalan (reability) yaitu kemungkinan kecil akan terjadinya kerusakan 
atau gagal pakai, misal mobil tidak sering macet atau rusak. 
4 Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to spesification) yaitu sejauh 
mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar yang telah 
ditetapkan sebelumnya, misal standar keamanan dan emisi terpenuhi, 
seperti ukuran as roda trukharus lebih besar dari as roda sedan. 
5 Daya tahan (durability) berkaitan dengan berapa lama suatu produk dapat 
terus digunakan. Dimensi ini mencakup umur teknis maupun umur 
ekonomis penggunaan. 
6 Service abbility, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah 
direparasi serta penanganan keluhan yang memuaskan. 
7 Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera, misal model atau 
desain yang artistik, warna, dll. 
8 Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality) yaitu citra dan reputasi 
produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya. Misal orang yang 
menganggap Mercedes dan BMW sebagai jaminan mutu. 
 
2.3 Kepuasan Konsumen 
Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa Latin "satis" (artinya 
cukup baik, memadai) dan "facio" (melakukan atau membuat). Menurut Kotler 
(1998), kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 
setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja atau hasil 
suatu produk dan harapan-harapannya. Kepuasan bisa diartikan sebagai "upaya 
pemenuhan sesuatu" atau "membuat sesuatu memadai".   
 
2.3.1 Ekspektasi Konsumen 
Ekspektasi konsumen jasa adalah keyakinan mengenai penghantaran jasa 
yang berfungsi sebagai standar atau titik referensi dalam bertindak, dimana 
performansi sebagai pertimbangan. 
Menurut Zeithaml (1985), ekspektasi konsumen jasa terdiri dari 2 tingkatan, yaitu: 
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1. Jasa yang diinginkan (Desired Service) 
Jasa yang diinginkan merupakan tingkat pelayanan yang diharapkan akan 
diperoleh dan merupakan paduan dari apa yang dianggap konsumen dapat dan 
harus dilakukan. Jasa yang diinginkan dipengaruhi oleh: 
• Faktor penguat pemilihan jasa (enduring service intensifier), merupakan 
faktor–faktor individu atau kelompok yang mempengaruhi harapan 
konsumen secara stabil dalam meningkatkan sensifitasnya terhadap jasa. 
• Keinginan pribadi (personal needs), merupakan faktor yang sangat 
penting untuk membentuk tingkat desired service. Keinginan pribadi 
dapat masuk pada banyak kategori termasuk fisik, sosial dan psikologi. 
2. Jasa yang dianggap cukup (adequate service) 
Jasa yang dianggap cukup merupakan tingkat pelayanan yang masih dapat 
diterima konsumen. Ekspektasi konsumen ini dipengaruhi oleh: 
• Faktor penguat sementara (transitory service intensifier), merupakan 
faktor pribadi yang bersifat sementara, yang membuat konsumen lebih 
waspada terhadap kebutuhan jasa. 
• Alternatif–alternatif penyedia jasa lain (perceived service alternatives), 
merupakan persepsi pelanggan terhadap tingkat atau derajat 
perusahaan lain yang sejenis. 
• Self-percaived service role, merupakan persepsi pelanggan tentang 
tingkat atau derajat keterlibatan dalam memengaruhi jasa yang 
diterimanya. 
• Perkiraan jasa (predicted service), merupakan tingkat pelayanan yang 
dipercayai konsumen akan mereka peroleh. 
Antara kedua tingkatan ekspektasi konsumen ini adalah daerah toleransi 
yang dapat diterima konsumen. Kedua tingkatan ekspektasi konsumen ini berbeda 
untuk masing–masing konsumen dan juga berbeda pada kategori dan level 
penyedia jasa yang berbeda. Model ekspektasi konsumen juga menurut (Zeithaml 
1993 dalam Tjiptono 2002) dapat dilihat pada Gambar 2.3 
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2.3.2 Persepsi Konsumen 
Persepsi konsumen tentang kualitas pelayanan sangat penting bagi 
perusahaan penyedia jasa. Karena persepsi konsumen mengacu pada perasaan 
terhadap jasa yang diterimanya dan yang dibayangkan akan diterimanya. Jika 
kualitas jasa yang diterima melebihi apa yang dibayangkannya maka konsumen 
akan merasa puas dan penilaian tentang kualitas pelayanan jasa tersebut akan 
tinggi. Namun, bila yang terjadi adalah sebaliknya maka konsumen akan merasa 
kecewa dan penilaian tentang kualitas pelayanan jasa tersebut rendah. 
 
Gambar 2.2 Model Ekspektasi Konsumen Jasa 
 
2.4 Pengukuran Kualitas Jasa 
Menurut Garvin (dalam Tjiptono 2002) pendekatan kualitas meliputi: 
1. Trancendental approach, yaitu kualitas dipandang sebagai innate 
excellence berarti kualitas itu dapat dirasakan, diketahui, tetapi sulit 
didefinisikan dan dioperasionalisasikan. 
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2. Product-based approach, artinya kualitas merupakan karakteristik atau 
atribut yang dapat dikualifikasi dan dapat diukur. Perbedaan dalam 
kualitas mencerminkan perbedaan dalam jumlah beberapa unsur atribut 
yang dimiliki produk. 
3. User-based approach, yang berdasarkan pada pemikiran bahwa kualitas 
tergantung pada orang yang memandangnya, sehingga produk yang paling 
memuaskan preferensi seseorang merupakan produk yang berkualitas 
tinggi. 
4. Manufacturing-based approach, dimana kualitas didefinisikan sebagai 
kesesuaian dengan persyaratan. Pendekatan ini berfokus pada penyesuaian 
spesifikasi yang dikembangkan secara internal, yang sering kali didorong 
oleh tujuan peningkatan produktifitas dan penekanan biaya. Jadi yang 
menentukan kualitas adalah standar yang ditetapkan oleh perusahaan, 
bukan konsumen yang menggunakannya. 
5. Value-based approach, yang memandang kualitas dari segi nilai dan 
harga. Akibatnya kualitas bersifat relative, sehingga produk yang memiliki 
kualitas paling tinggi belum tentu merupakan produk yang paling bernilai. 
 
2.5 Metode Sampling 
Dalam suatu penelitian, jumlah keseluruhan unit analisis, yaitu objek yang 
akan diteliti, disebut populasi. Secara ideal, sebaiknya kita meneliti seluruh 
anggota populasi. Akan tetapi, seringkali populasi penelitian sangat besar 
sehingga tidak mungkin untuk diteliti seluruhnya dengan waktu, biaya dan tenaga 
yang tersedia. Dalam keadaan demikian, maka penelitian dilakukan terhadap 
sampel, yaitu sebagian dari populasi yang telah memenuhi kriteria untuk diteliti. 
Dengan meneliti sampel, diharapkan bahwa hasil yang diperoleh akan dapat 
menggambarkan sifat populasi yang bersangkutan. Pemilihan sampel untuk 
memperoleh data mengenai populasi merupakan prosedur yang mendasar dalam 
suatu penelitian. Keuntungan dari teknik sampling antara lain mengurangi biaya, 
mempercepat waktu penelitian dan dapat memperbesar ruang lingkup penelitian 
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(Singarimbun, M., 1989). Akan tetapi, pemilihan sampel selalu mengakibatkan 
adanya perbedaan antara nilai yang sebenarnya (dalam populasi) dari variabel 
yang diteliti dengan nilai hasil observasi (dalam sampling), yang disebut eror 
sampling (Aaker, 1995).  
Terdapat banyak cara untuk memperoleh sampel yang diperlukan dalam 
penelitian. Ada 2 macam metode pengambilan sampel (Aaker, 1995) yaitu 
pengambilan sampel secara acak (probability sampling) dan pengambilan sampel 
secara tidak acak (nonprobability sampling). 
 
2.5.1 Pengambilan sampel secara acak  
Pengambilan sampel secara acak (probability sampling) adalah metode 
sampling yang setiap anggota populasinya memiliki peluang yang spesifik dan 
bukan nol untuk terpilih sebagai sampel. Peluang setiap anggota populasi tersebut 
dapat sama, dapat juga tidak. Pengambilan sampel secara acak, terdiri dari: 
1. Pengambilan sampel acak sederhana (simple random sampling), adalah suatu 
teknik pengambilan sampel dimana setiap anggota populasi memiliki 
probabilitas terpilih yang sama. Apabila jumlah sampel yang diinginkan 
berbeda-beda, maka besarnya peluang tiap anggota populasi untuk terpilihpun 
berbeda-beda pula, dengan mengikuti perbandingan jumlah sampel terhadap 
jumlah populasi. 
2. Pengambilan sampel acak sistematis (systematic sampling), adalah suatu 
teknik pengambilan sampel dimana titik mula pengambilan sampel dipilih 
secara random dan kemudian setiap nomor dengan interval tertentu dari daftar 
populasi dipilih sebagai sampel. Pengambilan sampel acak sistematis tidak 
dapat diterapkan pada populasi yang tersusun dengan urutan pola tertentu 
dimana interval sampling mengikuti urutan pola tersebut. 
3. Pengambilan sampel acak terstratifikasi (stratified sampling), adalah suatu 
teknik pengambilan sampel dimana terlebih dahulu dilakukan pembagian 
anggota populasi ke dalam kelompok-kelompok kemudian sampel diambil 
dari setiap kelompok tersebut secara acak. Stratifikasi atau pembagian ini 
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dapat dilakukan berdasarkan ciri/karakteristik tertentu dari populasi yang 
sesuai dengan tujuan penelitian. Pengambilan sampel terstratifikasi dapat 
dibagi menjadi dua, yaitu proporsional  dimana jumlah sampel yang diambil 
adalah sebanding dengan jumlah anggota populasi dalam setiap kelompok dan 
non proporsional dimana jumlah sampel yang diambil adalah tidak sebanding 
dengan jumlah anggota populasi dalam setiap kelompok karena pertimbangan 
analitis. 
4. Pengambilan sampel kelompok (cluster sampling), adalah suatu teknik 
pengambilan sampel dimana sampling unitnya bukan individual melainkan 
kelompok individual (cluster) berdasar ciri/karakteristik tertentu. Selanjutnya 
dari cluster-cluster yang ada, dipilih satu cluster secara acak, kemudian 
diambil sampel secara acak dari cluster terpilih ini. Hal ini dimungkinkan 
karena masing-masing cluster dianggap homogen sehingga tidak diperlukan 
dilakukan pengambilan sampel pada semua cluster.  
5. Pengambilan sampel secara bertahap (double sampling), adalah suatu teknik 
pengambilan sampel yang dilakukan secara bertahap. Tahap pertama 
dilakukan untuk mendapatkan informasi awal. Tahap selanjutnya dilakukan 
wawancara ulang dengan tambahan untuk mendapatkan informasi yang lebih 
detail. 
 
2.5.2  Pengambilan sampel secara tidak acak  
Pengambilan sampel secara tidak acak (non probability sampling) adalah 
metode sampling yang setiap anggota populasinya tidak memiliki peluang yang 
sama untuk dipilih sebagai sampel, bahkan probabilitas anggota populasi tertentu 
untuk terpilih tidak diketahui. Pengambilan sampel secara tidak acak terdiri dari: 
1. Accidental Sampling (Convenience Sampling), adalah suatu teknik 
pengambilan sampel dimana sampel yang diambil merupakan sampel yang 
paling mudah diperoleh atau dijumpai. Dalam hal ini, unit sampel sangat 
mudah diakses, diukur, dan sangat bekerja sama sehingga teknik sampling ini 
sangat mudah, murah dan cepat dilaksanakan. 
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2. Purposive Sampling (Judgmental Sampling), adalah suatu teknik pengambilan 
sampel dimana pemilihan sampel dilakukan dengan pertimbangan subjektif 
tertentu berdasar beberapa ciri/karakteristik yang dimiliki sampel tersebut, 
yang dipandang berhubungan erat dengan ciri/karakteristik populasi yang 
sudah diketahui sebelumnya. Sampel yang purposif adalah sampel yang 
dipilih dengan cermat sehingga relevan dengan penelitian. 
3. Quota Sampling, adalah suatu teknik pengambilan sampel dimana sampel 
diambil dari suatu sub populasi yang mempunyai karakteristik-karakteristik 
tertentu dalam batasan jumlah atau kuota tertentu yang diinginkan. 
4. Snowball Sampling, adalah suatu teknik pengambilan sampel yang sangat 
sesuai digunakan untuk mengetahui populasi dengan ciri-ciri khusus yang sulit 
dijangkau. Pemilihan pertama dilakukan secara acak, kemudian setiap 
responden yang ditemui diminta untuk memberikan informasi mengenai 
rekan-rekan lain yang mempunyai kesamaan karakteristik yang dibutuhkan, 
sehingga diperoleh responden tambahan. 
 
2.5.3 Teknik Pengambilan Sampel 
Dalam buku Selvilla (1993), untuk menentukan ukuran sampel dari 
populasi, terdapat berbagai metode antara lain : 
1. Rumus Slovin (1960) 
Rumus ini dinyatakan dengan : 
 2.1 eN
Nn += .....................................................................  2.5 
Dimana,  
n = ukuran sampel 
e = nilai kritis/batas kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan   
sampel populasi. 
N= ukuran populasi 
2. Tabel Pagoso, Garcia dan Guerrero de Leon (1978) 
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Metode ini memberikan alternatif jumlah sampel dengan melihat tabel yang sudah 
ditetapkan berdasarkan jumlah populasi dan batas kesalahan yang diambil. 
Gambaran mengenai tabel tersebut dapat dilihat pada Tabel 2.1 
Tabel 2.1 Tabel Pagoso, Garcia dan Guerrero de Leon 
1% 2% 3% 4% 5% 10%
500 222 83
1500 638 441 316 94
2500 1250 769 500 345 96
3000 1364 811 517 353 97
4000 1538 870 541 364 98
5000 1667 909 556 370 98
6000 1765 938 566 375 98
7000 1842 959 574 378 99
8000 1905 976 580 381 99
9000 1957 989 584 383 99
10000 5000 2000 1000 588 385 99
50000 8333 2381 1087 617 387 100
Populai Batas Kesalahan
 
Sumber : Selvilla, 1993    
3. Gay (1976) menawarkan berapa ukuran sampel minimum yang dapat diterima 
berdasarkan tipe penelitian yaitu : 
a. Deskriptif, 10% dari populasi, bila populasi sangat kecil diperlukan 
minimum 20% 
b. Korelasi, 30 subjek 
c. Ex Past Facto/Kasual Komparatif, 15 subjek/kelompok 
d. Eksplanatori, 15 subjek perkelompok 
 
2.6 Teknik Perancangan Kuesioner 
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 
cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden 
untuk dijawabnya. Analisa data kuantitatif didasarkan pada hasil kuesioner 
tersebut. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang efisien bila peneliti 
tahu dengan pasti variabel yang akan diukur dan tahu apa yang bisa diharapkan 
dari responden. 
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Sekaran (2000) mengemukakan beberapa prinsip dalam penulisan 
kuesioner sebagai teknik pengumpulan data yaitu: prinsip penulisan, pengukuran 
dan penampilan fisik. 
1). Prinsip Penulisan Kuesioner 
Prinsip ini menyangkut beberapa faktor yaitu: isi dan tujuan pertanyaan, 
bahasa yang digunakan, tipe dan bentuk pertanyaan, pertanyaan tidak mendua, 
tidak menanyakan yang sudah lupa, pertanyaan tidak menggiring, panjang 
pertanyaan dan urutan pertanyaan. 
A. Isi dan tujuan pertanyaan 
Yang dimaksud di sini adalah, apakah isi pertanyaan tersebut merupakan 
bentuk pengukuran atau bukan? Kalau berbentuk pengukuran, maka dalam 
membuat pertanyaan harus teliti, setiap pertanyaan harus skala pengukuran dan 
jumlah itemnya mencukupi untuk mengukur variabel yang diteliti. 
B. Bahasa yang digunakan 
Bahasa yang digunakan dalam penulisan kuesioner harus disesuaikan 
dengan kemampuan berbahasa responden. Kalau sekiranya responden tidak dapat 
berbahasa Indonesia, maka kuesioner jangan disusun dengan bahasa indonesia. 
C. Tipe dan bentuk pertanyaan 
Tipe pertanyaan dalam kuesioner dapat terbuka atau tertutup dan 
bentuknya dapat menggunakan kalimat positif atau negatif. Berdasarkan jenis 
pertanyaannya, kuesioner dibedakan menjadi empat macam (Aaker, 1995), 
yaitu: 
a. Pertanyaan tertutup 
Pertanyaan tertutup adalah pertanyaan yang telah disertai pilihan 
jawabannya. Responden tinggal memilih salah satu jawaban yang tersedia, 
dan tidak diberi kesempatan memberikan jawaban lain. Pertanyaan 
tertutup dapat berupa pertanyaan pilihan berganda atau berupa skala. 
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b. Pertanyaan terbuka 
Pertanyaan terbuka adalah pertanyaan yang membutuhkan jawaban 
bebas dari responden. Responden tidak diberi pilihan jawaban, tetapi 
responden menjawab pertanyaan sesuai dengan pendapatnya. 
c. Pertanyaan kombinasi tertutup dan terbuka 
Pertanyaan kombinasi tertutup dan terbuka adalah pertanyaan yang 
telah disediakan jawabannya tetapi kemudian diberi pertanyaan terbuka, 
dimana pada pertanyaan tersebut responden bebas memberikan jawaban. 
d. Pertanyaan semi terbuka 
Pertanyaan semi terbuka adalah pertanyaan yang disediakan pilihan 
jawabannya tetapi kemudian masih ada kemungkinan bagi responden 
untuk memberikan tambahan jawaban. 
D. Pertanyaan tidak mendua 
Setiap pertanyaan dalam kuesioner jangan mendua sehingga 
menyulitkan responden untuk memberikan jawaban. Contoh: bagaimana 
pendapat anda tentang kualitas dan harga barang tersebut? Ini adalah 
pertanyaan yang mendua, karena menanyakan tentang dua hal sekaligus, yaitu 
kualitas dan harga. Sebaiknya pertanyaan tersebut dijadikan dua, yaitu: 
Bagaimanakah kualitas barang tersebut? Bagaimanakah harga barang 
tersebut?  
E. Tidak menanyakan yang sudah lupa 
Setiap pertanyaan dalam kuesioner, sebaiknya juga tidak menanyakan 
hal-hal yang sekiranya responden sudah lupa, atau pertanyaan yang 
memerlukan jawaban dengan berfikir berat kecuali penelitian yang 
mengharapkan pendapat para ahli. 
F. Pertanyaan tidak menggiring 
Pertanyaan dalam kuesioner sebaiknya juga tidak menggiring ke 
jawaban yang baik saja atau ke yang jelek saja. Misalnya: bagaimanakah kalau 
bonus atas jasa pemasaran ditingkatkan? Jawaban responden tentu cenderung 
akan setuju. 
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G. Panjang pertanyaan 
Pertanyaan dalam kuesioner sebaiknya tidak terlalu panjang, sehingga 
akan membuat jenuh responden dalam mengisi. Bila jumlah variabel banyak, 
sehingga memerlukan instrumen yang banyak, maka instrumen tersebut dibuat 
bervariasi dalam penampilan, model skala pengukuran yang digunakan, dan 
cara mengisinya. 
H. Urutan pertanyaan 
Urutan pertanyaan dalam kuesioner, dimulai dari yang umum menuju 
ke hal yang spesifik, atau dari yang mudah menuju ke hal yang sulit, atau 
diacak. Hal ini dipertimbangkan karena secara psikologis akan mempengaruhi 
semangat responden untuk menjawab. Kalau pada awalnya sudah diberi 
pertanyaan yang sulit, atau yang spesifik, maka responden akan patah 
semangat untuk mengisi kuesioner yang telah mereka terima. 
2). Prinsip Pengukuran 
Kuesioner yang diberikan kepada responden merupakan instrumen 
penelitian yang digunakan untuk mengukur variabel yang akan diteliti. Oleh 
karena itu instrumen kuesioner tersebut harus dapat digunakan untuk 
mendapatkan data yang valid dan reliabel tentang variabel yang diukur. Supaya 
diperoleh data penelitian yang valid dan reliabel, maka sebelum kuesioner tersebut 
diberikan kepada responden, perlu diuji validitas dan reliabilitasnya terlebih 
dahulu. Instrumen yang tidak valid dan reliabel bila digunakan untuk 
mengumpulkan data, akan menghasilkan data yang tidak valid dan reliabel pula. 
3). Penampilan Fisik Kuesioner 
Penampilan fisik kuesioner sebagai alat pengumpul data akan 
mempengaruhi respon atau keseriusan responden dalam mengisi kuesioner. 
Angket yang dibuat di kertas buram, akan mendapat respon yang kurang menarik 
bagi responden, bila dibandingkan dengan kuesioner yang dibuat di kertas putih 
atau berwarna. 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
II-25 
 
 
 
2.7 Skala Pengukuran 
 Setiap pertanyaan atau pernyataan dalam kuesioner atau wawancara 
biasanya mewakili satu variabel atau satu descriptor. Setiap variabel diukur atau 
dinilai dengan menggunakan suatu skala agar dapat diolah. 
 Skala Likert, yang juga disebut summated-ratings scale, merupakan tknik 
pengukuran sikap yang paling luas digunakan dalam riset pemasaran (Simamora, 
2008). Skala ini memungkinkan responden untuk mengekspresikan intensitas 
perasaan mereka. Pertanyaan yang diberikan adalah pertanyaan tertutup. Pilihan 
dibuat berjenjang mulai dari intensitas paling rendah sampai paling tinggi.  
 
2.8 Ketepatan Alat Ukur 
Dalam membuat sebuah alat ukur sangat penting untuk pengetahui apakah 
alat ukur yang kita kembangkan telah secara akurat mengukur kenyataan yang 
terjadi dan benar-benar mengukur konsep yang telah kita persiapkan (Sekaran, 
2000). Tingkat reliabilitas dan validitas menunjukan mutu seluruh proses 
pengumpulan data dalam suatu penelitian, mulai dari penjabaran konsep sampai 
data siap untuk dianalisa (Peter Hagul dalam Singarimbun, 1989)  
2.8.1    Validitas 
Konsep validitas lebih abstrak dan lebih sulit diukur daripada reliabilitas. 
Dalam menilai validitas suatu alat ukur, si peneliti mempertanyakan apakah alat 
ukur tersebut memang mencerminkan variabel atau konsep yang hendak diukur 
(Peter Hagul dalam Singarimbun, 1989). 
Dalam penelitian ilmiah, ada beberapa jenis validitas yang harus 
diperhatikan, yaitu : 
1. Validitas muka (face validity) 
Validitas ini memiliki dua arti yaitu menyangkut pengukuran atribut yang 
konkrit dimana inferensi tidak diperlukan dan menyangkut penilaian para ahli 
maupun konsumen terhadap alat ukur tersebut. (Peter Hagul dalam Singarimbun, 
1989). 
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2. Validitas isi (content validity) 
Dua hal yang penting dari validitas isi yaitu pokok-pokok yang 
dicantumkan dalam suatu test perlu mewakili masalah yang akan diuji dan pokok-
pokok yang dicantumkan dalam suatu test seharusnya sesuai. Pentingnya validitas 
isi diperlukan terutama apabila masalah yang diteliti sangat luas. (Peter Hagul 
dalam Singarimbun 1989) 
3. Validitas konstruk (construct validity) 
Dalam membahas validitas konstruk suatu alat ukur, peneliti mulai dengan 
menganalisa apakah yang merupakan unsur-unsur suatu konstruk (Peter Hagul 
dalam Singarimbun 1989). Kenyataan yang terkait dengan konstruk juga dapat 
diberikan dengan meneliti korelasi antar suatu variabel tertentu dengan variabel 
lainnya. Kerangka ini secara teoritis dapat diturunkan dan dapat membantu 
mendefinisikan arti konstruk yang diukur. Menurut Supranto 2001, penggunaan 
validitas konstruk dapat dipandang sebagai suatu konsep yang menyatukan bukti 
validitas untuk semua tipe validitas, termasuk validitas isi dan criterionrelated 
validity. 
4. Validitas Kriteria (criterion-related validity) 
Validitas ini berkait dengan penelitian hubungan sistematis (biasanya 
dalam bentuk koofisien korelasi) antara skor untuk skala tertentu dengan skor lain 
yang diramalkan (Supranto, 2001). 
Validitas menunjukkan sejauh mana suatu instrumen ukur itu dapat 
mengukur apa yang ingin diukur. Suatu tes atau instrumen ukur dapat dikatakan 
mempunyai validitas yang tinggi apabila alat tersebut menjalankan fungsi alat 
ukurnya, atau memberikan hasil ukur, yang sesuai dengan maksud dilakukannya 
pengukuran tersebut. Tes yang menghasilkan data yang tidak relevan dengan 
tujuan pengukuran dikatakan sebagai tes yang memiliki validitas rendah. 
Cara yang digunakan adalah dengan analisis item, dimana setiap nilai yang 
ada pada setiap butir pertanyaan dikorelasikan dengan nilai total seluruh butir 
pertanyaan untuk suatu variabel dengan menggunakan rumus korelasi product 
moment : 
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 Adapun rumus yang digunakan untuk menentukan korelasi adalah: 
 ( ) ( ) ( )( )[ ] ( )[ ]2Y2YN2X2XN YXXYNr Σ−Σ⋅Σ−Σ Σ⋅Σ−Σ=  .............................................  2.6 
Dimana : 
 r   = koefisien korelasi item dengan total pertanyaan 
 N  = jumlah responden 
 X  = skor pertanyaan 
 Y  = skor total sampel 
Nilai r yang diperoleh kemudian dibandingkan dengan nilai r pada tabel r 
product moment. Pernyataan-pernyataan tersebut dapat dianggap valid bila 
memiliki konsistensi internal, yaitu mengukur aspek yang sama. Apabila dalam 
perhitungan ditemukan pernyataan yang tidak valid, kemungkinan pernyataan 
tersebut kurang baik susunan katanya atau kalimatnya, karena kalimat yang 
kurang baik dapat menimbulkan penafsiran yang berbeda. 
2.8.2  Reliabilitas 
Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu instrumen 
ukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan (Singarimbun, 1989). Bila suatu 
instrumen ukur dipakai dua kali – untuk mengukur konsep yang sama dan hasil 
pengukuran yang diperoleh relatif konsisten, maka instrumen ukur tersebut 
reliabel.  
Reliabilitas diartikan sebagai tingkat kepercayaan hasil suatu pengukuran 
(Azwar, S., 1997). Reliabilitas memberikan Gambaran sejauh mana skor hasil 
pengukuran terbebas dari galat pengukuran (measurement error). Pengukuran 
yang memiliki reliabilitas yang tinggi disebut sebagai pengukuran yang reliabel 
(reliable), yaitu dapat dipercaya. 
Secara teoritis, besarnya koefisien korelasi/reliabilitas berkisar antara 0.00 – 
1.00. Namun pada kenyataannya, koefisien 0.00 dan 1.00 tidak pernah tercapai 
dalam pengukuran, karena konsistensi (maupun ketidakkonsistensian) yang 
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sempurna tidak dapat terjadi dalam pengukuran aspek-aspek psikologis dan sosial 
yang menggunakan manusia sebagai subjeknya, dimana dalam diri manusia 
terdapat berbagai sumber eror yang sangat mempengaruhi kecermatan hasil 
pengukuran. 
Reliabilitas dapat dilakukan dengan menghitung koefisien Cronbach’s 
Alpha. Rumus untuk menghitung koefisien Cronbach’s Alpha adalah dengan 
persamaan : 
⎟⎟⎠
⎞
⎜⎜⎝
⎛ Σ−−= tv
iv
n
n
1
1
α
 ........................................................  2.7
 
Dimana: 
n = jumlah variabel/atribut 
vi = varians variabel/atribut 
vt = varians nilai total 
 
2.9 Metode Servqual  
Metode ini dikembangkan oleh Zeithaml (1990) menggunakan pendekatan 
user-based approach, yang mengukur kualitas jasa secara kuantitatif dalam 
bentuk kuisioner dan mengandung dimensi – dimensi kualitas jasa yaitu tangibles, 
reability, responsiveness, assurance dan emphaty. 
Metode ini secara garis besar terbagi menjadi 2 bagian yaitu: 
1. Bagian ekspektasi, yang memuat pertanyaan – pertanyaan untuk 
mengetahui dengan  pasti ekspektasi atau  harapan umum dari konsumen 
terhadap sebuah jasa 
2. Bagian persepsi, yang memuat pertanyaan – pertanyaan untuk mengukur 
persepsi konsumen tentang pelayanan jasa yang diberikan oleh suatu 
perusahaan dengan kategori tertentu. 
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Tanggapan konsumen dinyatakan dengan skala Linkert, untuk selanjutnya 
konsumen diharapkan memberikan bobot kepentingan dari masing – masing 
dimensi yang ada. 
Perhitungan nilai Servqual adalah sebagai berikut : 
Servqual score weighted for importance = 
(Percepstion score – Expectation score) x  Imporatant score…..... 2.8 
 
2.10 Metode  Importance Performance Analysis 
 Pengertian Importance Performance Analysis (IPA) 
Teknik analisis ini dikemukakan pertama kali oleh John. A. Mortila dan 
John C. James dalam Nasution, 2001. Dalam teknik ini responden diminta untuk 
merangking berbagai atribut atau elemen dari penawaran berdasarkan derajat 
pentingnya setiap atribut tersebut. Selain itu responden juga diminta merangking 
seberapa baik kinerja perusahaan dalam masing-masing atribut tersebut.  
 
 
 
 
 
 
Gambar 2.3 Model Importance Performance Analysis 
Model ini menjelaskan konsep tentang loyalty pelanggan. Dari model ini 
dapat diketahui ada dua variabel utama yang menentukan kepuasan pelanggan 
yaitu expectation dan perceived performance. Expectation adalah harapan 
pelanggan terhadap produk yang diinginkan. Harapan ini dipengaruhi kebutuhan 
pribadi, pengalaman masa lalu, rekomendasi dari mulut ke mulut dan iklan. 
Sementara perceived performance adalah persepsi pelanggan terhadap 
penampilan, kinerja dari produk/produsen. 
Oleh karena kepuasan akan menimbulkan loyalitas pelanggan, maka 
loyalitas sebagai variabel endogenus disebabkan oleh suatu kombinasi dari 
Expectation 
Perceived Performance
Switching Barriers
Customer Satisfication 
Voice
Loyalty 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
II-30 
 
 
 
kepuasan switching barriers dan voice. Switching barriers adalah yang 
berhubungan dengan jalur distribusi, persediaan produk, dan kemudahan 
mendapatkannya. Sementara voice  adalah keluhan dalam arti berhubungan 
dengan pelayanan terhadap konsumen saat atau pasca pembelian. Sehinggan dapat 
disimpulkan bahwa importance performance analysis ini membandingkan antara 
expectation (harapan) dengan perceived performance (kinerja perusahaan) dalam 
mengukur kepuasan konsumen suatu perusahaan (Hidayatullah, 2006). 
 Langkah Penggunaan Metode Importance Performance Analysis 
Score pegukuran performansi organisasi = persepsi x tingkat kepentingan. 
Langkah ini mengimplikasikan bahwa semakin besar score, semakin utama pula 
prioritasnya. Metode importance performance analysis dapat dimulai dengan 
(Hidayatullah, 2006): 
1 Identifikasi atribut awal 
1. Identifikasi tingkat kepentingan (harapan) tiap atribut  
2. Identifikasi pelaksanaan (kinerja) pada tiap atribut. 
2 Menentukan keunggulan dan kelemahan layanan dengan analisis kuadran. 
1. Menghitung jumlah kuesioner yang masuk 
2. Menguji keandalan dan kesahihan butir dengan alat bantu Microsoft 
excel 
3. Menentukan tingkat kesesuaian responden. 
4. Menentukan skor rata-rata tingkat pelaksanaan/kepuasan dan tingkat 
kepentingan. 
5. Menentukan X  yaitu rata-rata dari rata-rata skor tingkat 
pelaksanaan/kepuasan atas seluruh faktor atau atribut dan  Y yaitu rata-
rata dari skor tingkat kepentingan seluruh faktor yang mempengaruhi 
kepuasan pelanggan. 
6. Menjabarkan tingkat unsur-unsur tersebut ke dalam empat bagian 
diagram kartesius. 
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Pada jasa akan menjadi sesuatu yang bermanfaat apabila didasarkan pada 
kepentingan pelanggan dan kinerjanya bagi perusahaan. Artinya, perusahaan 
seharusnya mencurahkan perhatiannya pada hal-hal yang memang dianggap 
penting oleh para pelanggan.  
Berdasarkan hasil penilaian tingkat kepentingan (harapan) dan 
pelaksanaan (kinerja), maka akan dihasilkan suatu perhitungan mengenai tingkat 
kesesuaian antara tingkat kepentingan dan tingkat pelaksanaannya. Tingkat 
kesesuaian adalah hasil perbandingan skor kinerja pelaksanaan dengan skor 
kepentingan. Tingkat kesesuaian inilah yang akan menentukan urutan prioritas 
peningkatan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
Dengan demikian, terdapat dua buah variabel yang diwakilkan oleh X dan 
Y, dimana X merupakan tingkat kinerja perusahaan yang dapat memberikan 
kepuasan para pelanggan, dan Y merupakan tingkat kepentingan pelanggan. 
Selanjutnya, sumbu mendatar (X) akan diisi oleh tingkat pelaksanaan, 
sedangkan sumbu tegak (Y) akan diisi oleh skor tingkat kepentingan. Dalam 
penyederhanaan rumus maka untuk setiap faktor yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan  disederhanakan dengan: 
n
Xi
X ∑=__ ………………………………………………………….(2.9) 
n
Yi
Y ∑=__ ………………………………………………………….(2.10) 
Dimana  
__
X  = skor rata-rata tingkat pelaksanaan (kinerja) 
     
__
Y  = skor rata-rata tingkat kepentingan (harapan) 
      n  = jumlah responden 
2.11 Diagram Kartesius 
 Diagram kartesius merupakan suatu bagan yang dibagi atas empat bagian 
yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik      
( X ,Y ) dimana X merupakan rata-rata dari rata rata skor tingkat pelaksanaan 
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atau kepuasan pelanggan atas seluruh faktor atau atribut dan Y  adalah rata-rata 
dari rata-rata skor tingkat kepentingan seluruh faktor yang mempengaruhi 
kepuasan pelanggan. 
Rumus selanjutnya: 
K
Xi
X
n
i
∑
== = 1
__
………………………………………………………………(2.11) 
K
Yi
Y
n
i
∑
== = 1
__
………………………………………………………………..(2.12) 
Dimana K = banyaknya atribut / fakta yang dapat mempengaruhi kepuasan 
pelanggan. Selanjutnya, tingkat unsur-unsur tersebut akan dijabarkan dan 
dibagi menjadi empat bagian kedalam diagram kartesius, seperti pada 
Gambar 2.4 (Nasution, 2001). 
 
Gambar 2.4 Diagram Kartesius 
   Sumber: Nasution, 2001 
 Keterangan: 
A. Menunjukkan faktor atau atribut yang dianggap mempengaruhi kepuasan 
pelanggan, termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting, 
namun manajemen belum melaksanakannya sesuai keinginan pelanggan 
sehingga mengecewakan / tidak puas. 
Kepentingan  
__ 
Y   Sangat penting dan tidak puas        Sangat Penting dan Sangat Puas   
    Prioritas Utama   Pertahankan Prestasi   
      A B
 Y        C D
   Kurang Penting dan Kurang Puas   Kurang Penting dan Sangat Puas  
   Prioritas Rendah    Berlebihan
           
     
 
      
             X
__
X 
Pelaksanaan 
(kinerja/kepuasan)
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B. Menunjukkan unsur jasa pokok yang telah berhasil dilaksanakan 
perusahaan, untuk itu wajib dipertahankan. Unsur ini dianggap sangat 
penting dan sangat memuaskan. 
C. Menunjukkan beberapa faktor yang kurang penting pengaruhnya bagi 
pelanggan. Pelaksanaannya oleh pelanggan biasa-biasa saja karena 
dianggap kurang penting dan kurang memuaskan. 
D. Menunjukkan faktor yang mempengaruhi pelanggan kurang penting, 
tetapi pelaksanaannya berlebihan. Faktor ini  dianggap kurang penting, 
tetapi sangat memuaskan. 
2.12 Penelitian-Penelitian Terdahulu 
 Penelitian-penelitian yang pernah dilakukan sebelumnya diperlukan 
untuk mendasari penelitian yang dilakukan. Selain itu, dapat juga digunakan 
sebagai pembanding penelitian yang dilakukan. 
1.  Cook, Colleen and Heath, Fred (2000) dalam Dwi Surtiawan (2008)  
 Pada penelitian dengan judul ”Kepuasan Pemakai dan Peningkatan 
Kualitas Berbasis Pemakai: Pendekatan Manajemen Pemasaran sebagai 
Paradigma Baru Perpustakaan”, terdapat  5 atribut yang mempengaruhi layanan 
perpustakaan antara lain:  kemudahan pelayanan, kenyaman perpustakaan, 
tanggap cepat responsif (siap), jaminan keramahan, dan layanan prima. 
2. Gaspersz (1997 : 235-236) dalam Kalarensi Naibaho  
Pada penelitian dengan judul ”Pustakawan Arsetif : Idaman Masyarakat : 
Tinjauan Terhadap Tugas Dan Kompetensi Pustakawan Dalam Mencapai 
Kepuasan pengguna). Terdapat 6 atribut yang mempengaruhi layanan 
perpustakaan antara lain: keramahan dalam memberikan pelayanan, jaminan  
keramahan, kemudahan dalam mendapatkan pelayanan, variasi model pelayanan 
(inovasi), pelayanan yang fleksibel serta kenyamanan pelayanan, lokasi, dan 
ruang. 
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3. Lancaster (1977) dan George Walls (1983) dalam Dessy Harisanty  
Pada penelitian dengan judul ”Persepsi Dosen Terhadap Pemanfaatan 
Perpustakaan”. Terdapat 4 atribut yang mempengaruhi layanan perpustakaan 
antara lain: respon terhadap keinginan pengguna, etika komunikasi yang baik, 
ruangan dan peralatan penunjang tertata baik dan nyaman, serta staf yang ramah. 
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BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 
Metodologi penelitian ini digunakan sebagai pedoman peneliti agar tidak 
menyimpang dari tujuan yang telah ditentukan sebelumnya, dan mengupayakan 
penyelesaian masalah menjadi lebih sistematis dan terarah sehingga dapat 
memenuhi tujuan yang akan dicapai. 
 
3.1 Diagram Alir Penelitian 
 
Gambar 3.1 Diagram Alir Metodologi Penelitian 
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3.2 Penjelasan Diagram Alir Penelitian 
Diagram alir penelitian yang digambarkan di atas, setiap tahapannya akan 
dijelaskan secara lebih lengkap  dalam bagian berikut ini. 
3.2.1 Identifikasi Masalah 
Identifikasi masalah dilakukan untuk mengetahui gambaran permasalahan  
yang terjadi di tempat penelitian yang selanjutnya menjadi dasar dilakukannya 
penelitian ini. Proses identifikasi dilakukan dengan cara pengamatan dan 
wawancara dengan para pengguna jasa di Kantor Perpustakaan dan Arsip 
Kabupaten Karanganyar. Dari hasil identifikasi masalah, hipotesis awal yang 
didapat adalah terdapat kesenjangan antara harapan dan penilaian atas kualitas 
pelayanan jasa yang diterima di Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten 
Karanganyar. 
3.2.2 Observasi Lapangan 
Pada tahap ini peneliti mempelajari kondisi perpustakaan dengan cara 
melakukan studi langsung ke perpustakaan dan melalui pertanyaan-pertanyaan 
yang langsung ditanyakan pada orang-orang yang berkepentingan dalam 
perpustakaan. 
3.2.3 Studi Pustaka 
Studi pustaka dilakukan bersama-sama dengan proses identifikasi masalah 
dengan membaca dan memahami literatur-literatur yang relevan dengan penelitian 
yang dilakukan. Studi pustaka dilakukan agar diperoleh bekal dan gambaran 
mengenai konsep-konsep yang berkaitan dengan penelitian yang dilakukan 
sehingga dapat diberikan alternatif solusi secara ilmiah. 
3.2.4 Perumusan Masalah Penelitian 
Setelah dilakukan identifikasi permasalahan, maka permasalahan yang 
dapat dirumuskan dalam penelitian ini adalah bagaimana  menganalisis  kualitas 
pelayanan jasa menggunakan metode servqual dan importance performance 
analysis di Kantor Perpustakaan Dan Arsip Kabupaten Karanganyar. 
 
 
 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
III-3 
 
3.2.5 Penetapan Tujuan Penelitian 
Setelah permasalahan dirumuskan, kemudian ditetapkan tujuan penelitian 
untuk mengetahui apa saja yang ingin dicapai dalam penelitian tersebut. Tujuan 
ini kemudian dijadikan acuan dalam pembahasan sehingga hasilnya sesuai dengan 
tujuan yang telah ditetapkan. Untuk penelitian ini, untuk mengidentifikasi atribut-
atribut kepuasan apa sajakah yang menurut pengguna perpustakaan 
mempengaruhi kinerja Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar, 
berdasarkan atribut-atribut tersebut bagaimana kinerja Perpustakaan dan Arsip 
Kabupaten Karanganyar menurut pengguna. Serta untuk memberikan usulan 
prioritas tindakan apa saja yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan jasa Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar. 
3.2.6 Penetapan Model Penelitian 
Model penelitian berfungsi untuk menggambarkan keterkaitan antar proses 
penelitian. Dalam penelitian ini, tingkat kualitas pengguna dilihat berdasarkan 
user-approach, yaitu pendekatan yang menyatakan bahwa produk/jasa yang 
berkualitas tinggi adalah produk yang memuaskan ekspektasi pengguna. Oleh 
karena itu, model servqual, yang penggunaanya memang dirancang khusus untuk 
industri jasa dan memandang kualitas layanan jasa sebagai fungsi dari 
kesenjangan antara ekspektasi dan persepsi pelanggan, dipandang sebagai model 
yang cukup tepat untuk menganalisa dan mengukur tingkat kualitas sebuah 
penyedia layanan jasa.  
Sedangkan  model Importance Performance Analysis dapat diketahui ada 
dua atribut utama yang menentukan kepuasan  pengguna  yaitu  expectation dan 
perceived  performance. Expectation adalah harapan pengguna terhadap  produk  
yang diinginkan. Sementara perceived performance adalah persepsi pengguna 
terhadap kinerja dari produk/produsen. Sehingga  dapat  disimpulkan bahwa 
importance performance analysis ini membandingkan antara expectation 
(harapan) dengan perceived performance (kinerja instansi) dalam mengukur 
kepuasan konsumen suatu instansi (Subekti ,2007). Importance Performance 
Analysis dapat memberikan sebuah cara terstruktur untuk dapat 
mengidentifikasikan dan memperioritaskan area-area yang ”lemah” serta 
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menuntun instansi untuk membangun sebuah konsep pengembangan kualitas jasa 
pelayanan yang telah diberikan. Gambaran mengenai model penelitian dapat 
dilihat pada Gambar 3.2. 
  
Gambar 3.2 Model Penelitian 
3.2.7 Identifikasi Awal Atribut Penelitian 
Identifikasi atribut penelitian dalam penelitian ini dilakukan  untuk 
mendapatkan atribut-atribut kepuasan pengguna Kantor Perpustakaan dan Arsip 
Kabupaten Karanganyar yang menjadi faktor pengaruh kepuasan pengguna. 
Identifikasi variabel dilakukan dengan studi pustaka dan menyusun dan 
menyebarkan kuesioner tahap I. Studi pustaka dilakukan untuk mendapatkan 
atribut-atribut awal mengenai perpustakaan. Studi pustaka dilakukan dengan 
mencari penelitian-penelitian sebelumnya mengenai kepuasan perpustakaan, 
melalui penelusuran melalui internet. 
Dalam penelitian ini atribut-atribut yang akan diteliti mengacu pada 
atribut-atribut yang sering digunakan konsumen dalam mengevaluasi jasa menurut 
Parasuraman, Zeithmal dan Berry (Tjiptono, 2002) yaitu: 
1. Bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan 
sarana komunikasi. 
2. Keandalan (reliability), yakni kemampuan memberikan jasa yang dijanjikan 
dengan segera, akurat dan memuaskan. 
3. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf dan karyawan untuk 
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap. 
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4. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan 
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf; bebas dari bahaya, resiko dan 
keragu-raguan.  
5. Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang 
baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan.  
Alasan penggunaan dimensi kualitas jasa ini adalah karena dimensi 
kualitas ini dipandang telah mewakili keseluruhan dimensi jasa baik yang bersifat 
teknis, yaitu segala bentuk fisik yang dihasilkan melalui proses jasa maupun dari 
sisi fungsional, yang merupakan cara atau proses konsumen menerima jasa yang 
diberikan. Hasil identifikasi awal atribut penelitian ini kemudian ditanyakan ulang 
kepada konsumen untuk mengetahui apakah atribut yang telah ada telah 
mencukupi atau perlu diversi ulang. 
3.2.8 Penentuan  Sampel Penelitian 
Jumlah responden untuk kuesioner pendahuluan (Tahap I) penelitian ini 
adalah sebanyak 30 responden, sesuai dasar statistik bahwa jumlah sampel 
minimum adalah lebih besar dari atau sama dengan 30 (n ≥ 30). 
Sedangkan jumlah responden untuk kuesioner II menggunakan tabel 
Pagoso, Garcia dan Guerrero de Leon (1978) pada tabel 2.1 dengan batas 
kesalahan 10% adalah 83 orang, akan untuk mengantisispasi jika terdapat 
kuesioner rusak ataupun tidak kembali dari jumlah sampel minimum yaitu 
sebanyak 120 sampel. 
3.2.9 Penyusunan dan Penyebaran Kuesioner  Pendahuluan (Tahap I) 
Setelah didapatkan atribut dari studi pustaka maka dilakukan penyusunan 
dan penyebaran kuesioner I. Dari kuesioner tahap I akan didapatkan atribut-atribut 
kepuasan pengguna perpustakaan yang menjadi faktor pengaruh bagi pengguna 
jasa perpustakaan. 
Penelitian ini mengambil populasi pengguna Kantor Perpustakaan dan 
Arsip Kabupaten Karanganyar pada bulan Agustus-Oktober 2009 yang berjumlah 
480 orang. Jumlah responden untuk kuesioner pendahuluan (Tahap I) penelitian 
ini adalah sebanyak 30 responden, sesuai dasar statistik bahwa jumlah sampel 
minimum adalah lebih besar dari atau sama dengan 30 (n ≥ 30). Karena jumlah 
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sampel lebih besar dari 30 akan memberikan lebih besar peluang untuk 
menghasilkan distribusi normal, sebagai salah satu asumsi yang mesti dipenuhi 
dalam analisa (statistika) (Singarimbun, 1989). Selain itu, pada kuesioner awal ini 
hanya dilakukan identifikasi variabel tambahan dari responden, sehingga cukup 
terwakili dengan n ≥ 30. Untuk mengatasi kuesioner yang tidak kembali atau tidak 
dapat diolah maka pada tahap I ini kuesioner yang disebar sebanyak 40 buah. 
Metode sampling yang digunakan adalah purposive sampling, karena terdapat 
syarat bahwa responden adalah pengguna yang sudah menjadi member. 
Pada kuesioner pendahuluan ini menggunakan pertanyaan kombinasi 
tertutup dan terbuka yang bertujuan untuk mendapatkan informasi yang berasal 
dari suara pengguna. 
3.2.10 Proses reduksi atribut hasil penyebaran kuesioner I 
Proses reduksi atribut menggunakan 5 dimensi servqual dengan cara 
melakukan pengelompokan atribut berdasarkan kemiripan atribut-atribut 
penyusunnya. Dari hasil pereduksian atribut didapatkan 28 atribut dari responden, 
selanjutnya atribut tersebut digunakan untuk menyusun kuesioner ekspektasi dan 
persepsi.  
3.2.11 Pembuatan Kuesioner Ekspektasi dan Persepsi (Tahap II) 
Kuesioner II ini disusun berdasarkan atribut-atribut yang didapatkan dari 
atribut awal dengan tambahan dari hasil penyebaran kuesioner I/ responden serta 
atribut yang telah melewati proses reduksi. Jumlah sampel yang diambil untuk 
tahap II sebanyak 83 sampel, jumlah ini didapatkan dari tabel Pagoso, Garcia dan 
Guerrero de Leon (1978) dengan batas kesalahan 10%, untuk mengantisispasi jika 
terdapat kuesioner rusak ataupun tidak kembali dari jumlah sampel minimum 
yaitu sebanyak 120 sampel. Kuesioner tahap ini terdiri dari data umum, 
pernyataan mengenai ekspektasi dan persepsi. Dari ekspektasi ingin diketahui 
atribut-atribut yang dianggap penting dan tidak penting untuk menilai kinerja 
perpustakaan menurut pengguna perpustakaan. Sedangkan persepsi merupakan 
penilaian kinerja perpustakaan  menurut pengguna perpustakaan. 
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Tabel 3.2 Skala Likert 
Persepsi Ekspektasi 
Nilai Arti Nilai Arti 
1 sangat tidak penting 1 sangat tidak setuju 
2 tidak penting 2 tidak setuju 
3 netral 3 netral 
4 penting 4 setuju 
5 sangat penting 5 sangat setuju 
Sumber : pengumpulan data,2009 
3.2.12 Pengujian Alat Ukur 
Setelah tahap penyebaran kuesioner Tahap II diatas, selanjutnya dilakukan 
pengujian alat ukur. Adapun pengujian alat ukur yang dilakukan adalah sebagai 
berikut: 
1. Uji Validitas  
Pada tahap ini dilakukan awal data hasil kuesioner yaitu keharusan 
kuesioner bersifat valid dan reliabel. Syarat alat ukur dikatakan valid apabila 
koefisien korelasi antara skor item dengan total skor atribut adalah lebih besar dari 
nilai kritis. Uji validitas dilakukan untuk mengetahui apakah butir-butir 
pertanyaan yang terdapat dalam kuesioner yang digunakan sebagai alat 
pengumpul data betul-betul valid dan mampu mengukur konsep yang akan diukur 
dalam penelitian ini.  
Validitas alat ukur yang digunakan dalam penelitian ini adalah validitas 
konstruk. Validitas konstruk dilakukan untuk menguji kevalidan tiap atribut 
kuesioner terhadap konstruknya. Penggunaan validitas konstruk dapat dipandang 
sebagai suatu konsep yang menyatukan bukti validitas untuk semua tipe validitas, 
termasuk validitas isi dan criterion-related validity (Cohen, 1999). Rumus yang 
digunakan untuk menghitung validitas adalah persamaan 2.6. 
2.   Realibilitas 
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui apakah butir-butir pertanyaan 
yang terdapat dalam kuesioner yang digunakan sebagai alat pengumpul data betul-
betul reliabel dalam arti bahwa alat pengumpul data tersebut tetap konsisten untuk 
mengukur suatu gejala yang sama dari beberapa responden. Koofisien reliabilitas  
berkisar antara 0.00-1.00. Dalam uji reliabilitas ini banyak cara yang dapat 
dilakukan, tetapi dalam penelitian ini menggunakan metode Cronbach Alpha. Alat  
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ukur dikatakan reliabel jika memiliki koefisien alpha lebih besar dari 0,70 dengan 
persamaan 2.7.  
Kuisioner dikatakan reliabel jika r hasil lebih besar dari r tabel (r hasil > r 
tabel), dengan r tabel. Semakin besar nilai alpha Cronbach, maka semakin tinggi 
tingkat reliabilitas penelitian yang dilakukan. Dalam penelitian ini, penghitungan 
validitas menggunakan Microsoft Excel dan reliabilitas menggunakan software 
SPSS 12.0 for windows 
3.2.13 Pengolahan Data dengan  Servqual 
Sebelum kita menghitung score servqual, maka kita terlebih dahulu 
menghitung rata – rata score dari tiap atribut dari ekspektasi dan persepsi yang 
diformulasikan sebagai berikut: 
=iEX n
Ei∑ ………………………………………………………….(3.1) 
 =iPX n
Pi∑ ………………………………………………………….(3.2) 
Dimana:  
=iPX nilai rata – rata sampel persepsi tiap atribut kualitas ke i 
=iEX nilai rata – rata sampel ekspektasi tiap atribut kualitas ke i 
∑ iE = total nilai ekspektasi tiap atribut kualitas seluruh responden 
∑ iP = total nilai persepsi tiap atribut kualitas seluruh responden 
 n = jumlah responden 
Nilai servqual merupakan selisih antara nilai persepsi dengan nilai 
ekspektasi, dan diformulasikan sebagai berikut: 
iii EXPXSS −= ………………………………………………………(3.3) 
Dimana: 
SSi : Servqual score tiap atribut kualitas 
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Servqual score negatif menunjukan bahwa terdapat indikasi adanya gap kualitas pada 
atribut kualitas tersebut. Sedangkan servqual score positif menunjukan indikasi 
kualitas yang cukup memuaskan pelanggan. 
3.2.14 Pengolahan Data dengan Importance-Performance Analysis  
Importance-Performance Analysis (Analisis Tingkat Kepentingan-
Kinerja), membandingkan antara expectation (kepentingan) dengan perceived 
performance (kinerja perusahaan) dalam mengukur kepuasan konsumen suatu 
perusahaan (Hidayatullah, 2006). Analisis ini dilakukan untuk mengetahui atribut-
atribut kualitas jasa apa yang dianggap penting oleh pengguna Kantor 
Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar dan bagaimana kinerja yang 
dirasakan oleh konsumen terhadap pelayanan yang diberikan oleh Kantor 
Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganya tersebut.  
• Langkah Penggunaan Metode Importance Performance Analysis 
Score pegukuran performansi organisasi = persepsi x tingkat kepentingan. 
Langkah ini mengimplikasikan bahwa semakin besar score, semakin utama pula 
prioritasnya. Metode importance performance analysis dapat dimulai dengan 
(Hidayatullah, 2006): 
1 Identifikasi atribut awal 
1. Identifikasi tingkat kepentingan (harapan) tiap atribut  
2. Identifikasi pelaksanaan (kinerja) pada tiap atribut. 
2 Menentukan keunggulan dan kelemahan layanan dengan analisis kuadran. 
1. Menghitung jumlah kuesioner yang masuk 
2. Menguji keandalan dan kesahihan butir dengan alat bantu Microsoft  Excel 
3. Menentukan tingkat kesesuaian responden. 
4. Menentukan skor rata-rata tingkat pelaksanaan/kepuasan dan tingkat 
kepentingan. 
5. Menentukan X  yaitu rata-rata dari rata-rata skor tingkat 
pelaksanaan/kepuasan atas seluruh atribut dan Y yaitu rata-rata dari skor 
tingkat kepentingan seluruh atribut yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan. 
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6. Menjabarkan tingkat unsur-unsur tersebut ke dalam empat bagian diagram 
kartesius. 
• Langkah-langkah pembuatan diagram kartesius 
Berdasarkan hasil penilaian tingkat kepentingan (harapan) dan 
pelaksanaan (kinerja), maka akan dihasilkan suatu perhitungan mengenai tingkat 
kesesuaian antara tingkat kepentingan dan tingkat pelaksanaannya. Tingkat 
kesesuaian adalah hasil perbandingan skor kinerja pelaksanaan dengan skor 
kepentingan. Tingkat kesesuaian inilah yang akan menentukan urutan prioritas 
peningkatan atribut-atribut yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
Dengan demikian, terdapat dua buah variabel yang diwakilkan oleh X dan 
Y. Selanjutnya, sumbu mendatar (X) akan diisi oleh tingkat pelaksanaan (kinerja), 
sedangkan sumbu tegak (Y) akan diisi oleh skor tingkat kepentingan. Dalam 
penyederhanaan rumus maka untuk setiap atribut yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan  disederhanakan dengan menggunakan persamaan 2.9 dan persamaan 
2.10 pada halaman II-31. 
Diagram kartesius merupakan suatu bagan yang dibagi atas empat bagian 
yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik      
( X ,Y ) dimana X merupakan rata-rata dari rata rata skor tingkat pelaksanaan 
(kinerja) atau kepuasan pelanggan atas seluruh atribut dan Y  adalah rata-rata dari 
rata-rata skor tingkat kepentingan seluruh atribut yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan dengan menggunakan persamaan 2.11 dan persamaan 2.12 pada 
halaman II-32. 
3.2.15 Analisis dan Interpretasi Hasil Penelitian 
Dari pengujian data mengenai kecukupan, validitas dan reabilitas 
,pengolahan data mengenai indeks kepuasan pelanggan serta nilai servqual dan 
nilai importance  performance analysis. Analisis servqual (service quality) 
digunakan untuk mengetahui kesenjangan persepsi dan ekspektasi pengguna,  
Analisis kepentingan dan kinerja (Importance Performance Analysis) digunakan 
untuk mengetahui atribut-atribut kualitas jasa apa yang dianggap penting oleh 
pengguna Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar dan bagaimana 
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kinerja yang dirasakan oleh pengguna terhadap pelayanan yang diberikan oleh 
Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar . 
3.2.16 Kesimpulan dan Saran 
Langkah akhir adalah menarik kesimpulan berdasar hasil pengolahan dan 
analisis data, serta memberikan saran-saran yang dapat dijadikan masukan bagi 
pihak-pihak yang membutuhkan, Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten 
Karanganyar pada khususnya. 
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BAB IV 
PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 
 
4.1 Identifikasi Atribut Perpustakaan  
4.1.1 Identifikasi Atribut dari Penelitian Sebelumnya  
Identifikasi atribut dilakukan untuk mendapatkan atribut-atribut awal 
mengenai kepuasan pengguna perpustakaan. Identifikasi atribut dilakukan melalui 
studi pustaka dengan mencari penelitian-penelitian sebelumnya mengenai 
kepuasan pengguna perpustakaan. 
  Dari studi pustaka ini didapatkan 10 atribut awal mengenai kepuasan 
pengguna perpustakaan. Kesepuluh atribut awal tersebut digunakan sebagai dasar 
dalam penyusunan kuesioner tahap I. Kuesioner tahap I dapat dilihat pada 
lampiran L-1. Daftar lengkap atribut-atribut beserta sumbernya tersebut dapat 
dilihat pada tabel 4.1. 
Tabel 4.1 Rekapitulasi atribut perpustakaan dan sumbernya 
Sumber : Pengumpulan atribut dari hasil studi pustaka, 2009 
4.1.2 Identifikasi atribut oleh Responden  
Dari kuisioner tahap I akan didapatkan data tambahan dari responden 
mengenai atribut-atribut kepuasan pengguna perpustakaan yang menjadi faktor 
pengaruh bagi pengguna dalam menggunakan layanan perpustakaan. Jumlah 
responden untuk kuesioner tahap I penelitian ini adalah lebih besar dari atau sama 
No Atribut (Surtiawan ,2006) (Naibaho ,2008) (Harisanti, 2008) Jml 
1 Ruangan perpustakaan yang ergonomis   √ 1 
2 Kebersihan dan kerapian area perpustakaan   √ 1 
3 Kenyamanan ruangan √ √ √ 3 
4 Ketersediaan fasilitas-fasilitas 
pendukung(tempat parkir,kantin,toilet, 
mushola, foto copy dll) 
  √ 1 
5 Peningkatan pelayanan √   1 
6 Jaminan keamanan   √  1 
7 Kenyamanan selama berada di area 
perpustakaan 
  √ 1 
8 Keramahan pegawai dalam melayani 
pengguna 
√ √ √ 3 
9 Kesiapan perpustakaan khususnya bagian 
pelayanan dalam memberiakan pelayanan 
√ √ √ 3 
10 Prosedur pelayanan yang tidak rumit   √ 1 
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dengan 30 (n ≥ 30), karena pada kuisioner awal ini hanya dilakukan identifikasi 
atribut tambahan dari responden, sehingga cukup terwakili dengan n ≥ 30. Metode 
sampling yang digunakan adalah purposive sampling, karena terdapat syarat 
bahwa responden adalah pengguna layanan perpustakaan terutama yang menjadi 
member. Pencarian responden hanya dilakukan di dalam Kantor Perpustakaan dan 
Arsip Kabupaten Karanganyar. 
Pada tahap I ini kuesioner yang disebar sebanyak 40 buah, yang kembali 
adalah sebanyak 35 buah. Dari 35 kuesioner yang kembali, yang dapat diolah 
adalah 30 kuesioner. Masukan atribut dari responden sebanyak 28 atribut, yang 
dapat dilihat pada tabel 4.2.  
Tabel 4.2 Atribut tambahan dari responden 
No Atribut 
1 Kelengkapan koleksi (kelengkapan bahan pustaka)
2 Variasi koleksi (komposisi jenis bahan koleksi selain buku misal CD, kaset)
3 Koleksi terbaru/ter-update
4 Kualitas koleksi (mutu bahan pustaka untuk memenuhi keinginan pengguna)
5 Adanya denah/ peta lokasi ruangan yang jelas yang dipajang di dalam dan luar ruangan.
6 Penataan koleksi,
7 Adanya rak penitipan barang
8 Tersedianya uangan-ruangan khusus misal : ruang baca refferensi, diskusi, ruang baca rekreasi
9 Pembaharuan buku setiap bulan, meliputi (pengadaan buku baru serta perbaikan buku yang rusak)
10 Adanya taman di dalam dan di luar ruangan
11 Penambahan layanan untuk anak, misal: rak buku mudah dijangkau tingginya, tempat duduk yang menarik dll.
12 Adanya tempat parkir yang aman dan nyaman
13 Adanya sistem keanggotaan (member card)
14 Tersedianya tempat sampah di dalam dan di luar ruangan
15 Layanan free hotspot 
16 Adanya layanan multimedia 
17 Penambahan waktu pinjam koleksi
18 Reward bagi pengguna yang aktif
19 Jenis layanan jasa perpustakaan keliling
20 Digitalisasi perpustakaan
21 Pengarsipan berbasis teknologi
22 Jam layanan operasional
23 Even-even (lomba, pentas seni, dsb)
24 Perlunya promosi koleksi terbaru di perpustakaan
25 Kesopananpegawai
26 Respon yang baik dalam menerima kritik dan saran
27 Penampilan pegawai yang good looking
28 Pelayanan yang rata tanpa memandang usia
Sumber : Pengumpulan atribut dari hasil kuesioner tahap II, 2009 
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Atribut masukan dari responden tersebut kemudian digabungkan dengan 10 
atribut sebelumnya. Dari penggabungan tersebut didapat 38 atribut. Untuk lebih 
lengkapnya dapat dilihat pada tabel 4.3. Penggabungan atribut tersebut digunakan 
sebagai dasar dalam penyusunan kuesioner tahap II terutama untuk mengetahui 
atribut-atribut yang melekat pada Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten 
Karanganyar. Bentuk kuesioner tahap II dapat dilihat pada lampiran L-2. 
Tabel 4.3 Gabungan antara atribut awal dengan atribut dari responden 
No. Atribut Ket. 
Atribut 
awal 
Atribut 
responden 
Dimensi Tangibles 
1 Kelengkapan koleksi (kelengkapan bahan pustaka)  √ 
2 Variasi koleksi (komposisi jenis bahan koleksi selain buku misal CD, 
kaset) 
 √ 
3 Koleksi terbaru/ter-update  √ 
4 Kualitas koleksi (mutu bahan pustaka untuk memenuhi keinginan 
pengguna 
 √ 
5 Lingkungan yang bersih √  
6 Adanya denah/ peta lokasi ruangan yang jelas yang dipajang di dalam 
dan luar ruangan. 
 √ 
7 Penataan koleksi,  √ 
8 Kenyamanan ruangan, misal : tdk bising,bebas dari asap rokok dll √  
9 Kelengkapan dan kelayakan fasilitas  tambahan mis: 
kantin,toilet,mushola dan fotocopy. 
√  
10 Layout ergonomis diluar maupun di dalam ruangan √  
11 Adanya rak penitipan barang  √
12 Tersedianya uangan-ruangan khusus misal : ruang baca refferensi, 
diskusi, ruang baca rekreasi 
 √ 
13 Pembaharuan buku setiap bulan, meliputi (pengadaan buku baru serta 
perbaikan buku yang rusak) 
 √ 
14 Adanya taman di dalam dan di luar ruangan  √ 
15 Penambahan layanan untuk anak, misal: rak buku mudah dijangkau 
tingginya, tempat duduk yang menarik dll. 
 √  
16 Adanya tempat parkir yang aman dan nyaman  √  
17 Adanya sistem keanggotaan (member card)  √ 
18 Tersedianya tempat sampah di dalam dan di luar ruangan  √ 
19 Layanan free hotspot   √ 
20 Adanya layanan multimedia   √ 
Dimensi Reliability 
21 Prosedur pelayanan yang tidak rumit  √  
22 Penambahan waktu pinjam koleksi  √ 
23 Reward bagi pengguna yang aktif  √ 
24 Jenis layanan jasa perpustakaan keliling  √ 
25 Digitalisasi perpustakaan  √ 
26 Keramahan pelayanan √  
27 Pengarsipan berbasis teknologi  √ 
28 Jam layanan operasional  √ 
29 Even-even (lomba, pentas seni, dsb)  √ 
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Tabel 4.3 Gabungan antara atribut awal dengan atribut dari responden (lanjutan) 
 
No. 
Atribut Ket. 
Atribut 
awal 
Aribut 
responden 
Dimensi Responsiveness 
30 Peningkatan kenyamanan pelayanan √  
31 Pelayanan yang cekatan  √  
Dimensi Assurance 
32 Perlunya promosi koleksi terbaru di perpustakaan  √ 
33 Kenyamanan pelayanan di dalam maupun di luar ruangan  √  
34 Keamanan barang titipan di dalam maupun luar ruangan √  
Dimensi Empaty 
35 Kesopanan pegawai  √ 
36 Respon yang baik dalam menerima kritik dan saran  √ 
37 Penampilan pegawai yang good looking  √ 
38 Pelayanan yang rata tanpa memandang usia  √ 
Sumber : Penggabungan atribut dari atribut awal dan hasil kuesioner tahap I, 2009 
4.2 Pengolahan Data I 
4.2.1 Hasil Penyebaran Kuesioner Tahap II 
Pada kuesioner tahap II jumlah kuesioner yang disebarkan sebanyak 120 
buah, mengacu pada jumlah minimum kusioner yaitu sebanyak 83 responden 
didasarkan pada tabel Pagoso, tabel 2.1. Penyebaran kuesioner ini dilakukan 
dengan menyebarkan sendiri ke Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten 
Karanganyar. 
Penyebaran kuesioner II ini dilakukan selama 6 hari mulai dari tanggal 25-
11-2009 sampai dengan tanggal 01-12-2009. Jumlah total kuesioner yang 
disebarkan 120 buah, dan kuesioner yang kembali sebanyak 110 kuesioner, yang 
tidak dapat diolah sebanyak 20 ini dikarenakan sebagian responden hanya mengisi 
data demografi saja. Kuesioner yang dapat diolah adalah sebanyak 90 kuesioner, 
telah mencukupi dari batas minimum sampel yang dibutuhkan. Rekapitulasi 
pembagian kuesioner II secara keseluruhan dapat dilihat pada tabel 4.4. 
Tabel 4.4 Rekapitulasi pembagian kuesioner II 
Keterangan Jumlah 
Kuesioner yang dibagi 120 
Kuesioner yang kembali 110 
Kuesioner yang tidak kembali 10 
Kuesioner yang dapat diolah 90 
Kuesioner yang tidak dapat diolah 20 
Sumber : pengumpulan data 2009 
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4.2.2 Profil Responden 
Dari pembagian kuesioner didapatkan data mengenai profil responden 
pengguna Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar. Dari 90 responden, 
perempuan mendominasi lebih dari setengahnya, yaitu sebanyak 62 atau sebesar 
68,88%.  Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada gambar 4.1. 
 
Gambar 4.1 Grafik rekapitulasi profil responden berdasarkan jenis kelamin 
Sumber : pengolahan data, 2009 
Sedangkan jumlah responden berdasarkan kisaran umur <10 tahun dengan 
persentase sebesar (2,22)% atau sebanyak 2 responden, diikuti oleh kisaran umur 
15-20 tahun (28,89%), sebanyak 26 responden, kisaran umur 21-30 tahun 
(42,22%)  sebanyak 38 responden, kisaran umur 31-40 tahun (22,22 %) sebanyak 
20 responden , kisaran umur 41-50 tahun   (3,33%)  sebanyak 3 responden, dan 
kisaran umur >51 tahun  (1,11%) sebanyak 1 responden, untuk lebih jelasnya 
dapat dilihat pada gambar 4.2. 
 
Gambar 4.2 Grafik rekapitulasi profil responden berdasarkan umur 
Sumber : pengolahan data, 2009 
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Untuk pendidikan terakhir responden, jumlah terbesar adalah SMA yaitu 
sebanyak 31 responden (34,44%). Perguruan tinggi (S1) menduduki jumlah 
terbanyak kedua dengan jumlah 25 responden (27,78%), disusul oleh SMP 
(18,89%), lainnya Diploma III sejumlah(10,00%) dan terakhir adalah SD hanya 8 
orang (8,89%). Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada gambar 4.3 dibawah ini. 
 
Gambar 4.3 Grafik rekapitulasi profil responden berdasarkan    
pendidikan terakhir 
Sumber : pengolahan data, 2009 
Responden pengguna perpustakaan rata-rata adalah pelajar/mahasiswa, 
yaitu sebanyak 36 orang atau (40,00)%. Pegawai Negeri menyusul di urutan 
kedua sebanyak 26 orang atau (28,89)% serta diurutan ketiga dan keempat dengan 
jumlah masing-masing 16 orang (17,78%) dan 12 orang (13,33%). Responden 
kebanyakan berstatus belum menikah sebanyak 63 orang atau (70%), dan sisanya 
sudah menikah sebanyak 27 orang atau (30%).Untuk lebih jelasnya profil 
responden dapat dilihat pada gambar 4.4. 
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Gambar 4.4 Grafik rekapitulasi profil responden berdasarkan 
pekerjaan. 
Sumber : pengolahan data, 2009 
4.2.3 Uji Validitas 
a. Uji Validitas Kuesioner (ekspektasi pengguna). 
Sebelum hasil kuesioner (ekspektasi).diolah lebih lanjut, perlu dilakukan 
pengujian terhadap hasil yang diperoleh. Uji validitas yang dilakukan adalah 
validitas konstruk, dilakukan dengan menghitung koefisien korelasi antara skor 
tiap atribut untuk setiap responden dengan skor total jawaban dari masing-masing 
responden.  
Metode yang dilakukan untuk uji validitas adalah menggunakan Product 
Momen Pearson. Hasil perhitungannya dinyatakan dengan korelasi Pearson, 
dimana korelasi pearson ini mengukur adanya hubungan linier antar atribut. Jika 
atribut tidak valid, r hitung lebih kecil dari r tabel, maka tidak diikutkan lagi 
dalam analisa selanjutnya. Perhitungan dilakukan dengan menggunakan perangkat 
lunak  Microsoft excel. Dengan jumlah responden sebanyak 90, maka df = 90-2 = 
88, sehingga r tabel adalah 0.270.  
Dalam perhitungan manual, uji validitas dihitung dengan menggunakan 
persamaan 2.6. Seperti contoh perhitungan koefisien korelasi pada X8 berikut ini: 
]2104530492346173*90[]1780842010*90[
)14507*422()68166(90
−−
−=r  
0.292=r  
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Perhitungan selanjutnya dapat dilihat pada Tabel 4.5 dapat dilihat pada 
lampiran L-10 menunjukkan hasil putaran I dari uji validitas untuk kuesioner 
Servqual bagian II (ekspektasi). R kritis tabel didapat dengan memasukan nilai n 
= 90, df = n – 2 = 88, dan tingkat signifikansi 1%, sehingga diperoleh nilai r kritis 
= 0,270 (nilai ini merupakan aproksimasi dengan melakukan ekstraplorasi linier). 
Dari Tabel 4.5 dapat dilihat bahwa X23 ”reward bagi pengguna yang aktif” 
memiliki nilai r di bawah nilai r kritis (< 0,270), sehingga dilakukan pengujian 
ulang dengan mengeluarkan atribut tersebut. Dalam proses pengeluaran atribut 
harus dilakukan satu persatu, karena pengeluaran satu atribut dapat berpengaruh 
pada atribut lain dan bisa saja atribut yang tidak valid menjadi valid. Pengeluaran 
pembuangan ini dimulai dengan atribut yang memiliki r hitung paling kecil. 
Setelah dilakukan pengeluaran, maka dilakukan uji validitas kembali dengan tidak 
mengikut sertakan X23. 
Sedangkan pada Tabel 4.6 dapat dilihat pada lampiran L-10 diketahui 
bahwa masih terdapat  atribut yang tidak valid, sehingga atribut tersebut harus 
dibuang satu per satu dari r hitung yang terkecil, r hitung terkecil dimiliki oleh 
X15 ”penambahan layanan untuk anak, misal: rak buku mudah dijangkau 
tingginya, tempat duduk yang menarik dan lain-lain.”. Setelah dilakukan 
pembuangan, maka dilakukan uji validitas kembali dilakukan dengan tidak 
mengikut sertakan X15. 
Hasil akhir pengujian putaran III dapat dilihat pada Tabel 4.7 dapat dilihat 
pada lampiran L-11 pada tabel ini terlihat tidak ada lagi nilai r kritis dari masing – 
masing atribut yang berada di bawah 0.270. Hal ini berarti bahwa atribut yang 
digunakan telah valid.  
Pada tabel 4.8 dapat diketahui secara keseluruhan jumlah atribut validitas  
kuesioner (ekspektasi) yang valid dan yang tidak valid. Terdapat dua atribut yang 
tidak valid, yaitu X15, X23, sedangkan atribut yang valid berjumlah 36 . 
b. Uji Validitas Kuesioner (persepsi pengguna). 
Uji validitas bukan hanya dilakukan pada hasil kuesioner (ekspektasi) 
namun juga pada hasil kuesioner (persepsi). Sama dengan uji validitas pada hasil 
kuesioner (ekspektasi), pada uji validitas hasil kuesioner pesepsi juga berlaku 
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pembuangan atribut jika atribut tersebut tidak valid. Cara pembuangannya tidak 
berbeda dengan pada uji validitas kuesioner (ekspektasi), yaitu satu persatu 
dengan memilih r hitung yang terkecil.  
Tabel 4.8 Uji validitas data ekspektasi keseluruhan 
Atribut Correlation 
person 
R 
tabel 
Keterangan Atribut Correlation 
person 
R 
tabel 
Keterangan 
X1 0.354 0.270 Valid X20 0.344 0.270 Valid 
X2 0.323 0.270 Valid X21 0.352 0.270 Valid 
X3 0.421 0.270 Valid X22 0.337 0.270 Valid 
X4 0.294 0.270 Valid X23 0.120 0.270 Tidak Valid 
X5 0.385 0.270 Valid X24 0.291 0.270 Valid 
X6 0.317 0.270 Valid X25 0.306 0.270 Valid 
X7 0.346 0.270 Valid X26 0.295 0.270 Valid 
X8 0.292 0.270 Valid X27 0.303 0.270 Valid 
X9 0.325 0.270 Valid X28 0.328 0.270 Valid 
X10 0.335 0.270 Valid X29 0.313 0.270 Valid 
X11 0.298 0.270 Valid X30 0.310 0.270 Valid 
X12 0.307 0.270 Valid X31 0.332 0.270 Valid 
X13 0.386 0.270 Valid X32 0.289 0.270 Valid 
X14 0.394 0.270 Valid X33 0.299 0.270 Valid 
X15 0.196 0.270 Tidak Valid X34 0.298 0.270 Valid 
X16 0.327 0.270 Valid X35 0.388 0.270 Valid 
X17 0.331 0.270 Valid X36 0.314 0.270 Valid 
X18 0.282 0.270 Valid X37 0.329 0.270 Valid 
X19 0.322 0.270 Valid X38 0.353 0.270 Valid 
Sumber : Pengolahan data, 2009 
Pada tabel 4.9 dapat dilihat pada lampiran L-12 memperlihatkan uji 
validitas pada hasil kuesioner persepsi pengguna putaran I, yang harus dibuang 
terlebih dulu adalah X29 ” even-even (lomba, pentas seni, dsb)” dan kemudian 
dilakukan uji validitas lagi, ternyata masih terdapat dua atribut yang tidak valid, 
yaitu X14 dan X18. Hal tersebut dapat dilihat pada tabel 4.10 dapat dilihat pada 
lampiran L-12. Dari dua atribut tersebut dipilih X14 ”adanya taman di dalam dan 
di luar ruangan” yang dibuang terebih dulu karena memiliki r hitung terkecil 
dibandingkan yang lain.  
Setelah atribut X14 dibuang, maka uji validitas dilakukan kembali. Seperti 
yang terlihat pada tabel 4.11 dapat dilihat pada lampiran L-13 masih terdapat 
atribut yang tidak valid, yaitu atribut X18. Hal tersebut berarti bahwa harus 
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dilakukan pembuangan lagi. Atribut X18 ”tersedianya tempat sampah di dalam 
dan di luar ruangan”.  
Hasil akhir pengujian putaran IV dapat dilihat pada tabel 4.12 dapat dilihat 
pada lampiran L-13 dapat kita ketahui bahwa tidak ada atribut yang memiliki nilai 
r kritis lebih dari nilai kritis tabel. Ini berarti bahwa semua atribut telah valid. 
Tabel 4.13 Uji validitas data persepsi keseluruhan  
Atribut Correlation 
person 
R tabel Keterangan Atribut Correlation 
person 
R tabel Keterangan 
X1 0.307 0.270 Valid X20 0.312 0.270 Valid 
X2 0.306 0.270 Valid X21 0.318 0.270 Valid 
X3 0.321 0.270 Valid X22 0.298 0.270 Valid 
X4 0.304 0.270 Valid X23 0.341 0.270 Valid 
X5 0.306 0.270 Valid X24 0.296 0.270 Valid 
X6 0.324 0.270 Valid X25 0.315 0.270 Valid 
X7 0.285 0.270 Valid X26 0.345 0.270 Valid 
X8 0.286 0.270 Valid X27 0.298 0.270 Valid 
X9 0.333 0.270 Valid X28 0.384 0.270 Valid 
X10 0.341 0.270 Valid X29 -0.042 0.270 Tidak Valid 
X11 0.322 0.270 Valid X30 0.301 0.270 Valid 
X12 0.389 0.270 Valid X31 0.330 0.270 Valid 
X13 0.316 0.270 Valid X32 0.316 0.270 Valid 
X14 0.091 0.270 Tidak Valid X33 0.302 0.270 Valid 
X15 0.372 0.270 Valid X34 0.332 0.270 Valid 
X16 0.324 0.270 Valid X35 0.335 0.270 Valid 
X17 0.322 0.270 Valid X36 0.326 0.270 Valid 
X18 0.225 0.270 Tidak Valid X37 0.393 0.270 Valid 
X19 0.288 0.270 Valid X38 0.295 0.270 Valid 
Sumber : pengolahan data, 2009 
Pada tabel 4.13 dapat diketahui secara keseluruhan jumlah atribut validitas 
hasil kuesioner persepsi pengguna yang valid dan yang tidak valid. Terdapat tiga 
atribut yang tidak valid, yaitu X14, X18, dan X29. Sedangkan atribut yang valid 
berjumlah 35. 
Setelah semua atribut dinyatakan valid, baik validitas hasil kuesioner 
ekspektasi pengguna maupun validitas hasil kuesioner persepsi pengguna, maka 
hasil tersebut digabung. Atribut yang dibuang pada uji validitas hasil kuesioner 
ekspektasi pengguna berjumlah dua, yaitu atribut X23 ”reward bagi pengguna 
yang aktif”, X15 ”penambahan layanan untuk anak, misal: rak buku mudah 
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dijangkau tingginya, tempat duduk yang menarik dll.”, sedangkan uji validitas 
hasil kuesioner persepsi pengguna berjumlah tiga, yaitu atribut X14, X18 dan 
X29. Jika dijumlahkan maka terdapat lima atribut yang dibuang. Sedangkan 
atribut yang valid berjumlah 33 buah. Selanjutnya, dilakukan uji reliabilitas pada 
33 atribut tersebut.  
4.2.4 Uji Reliabilitas 
Analisis reliabilitas dilakukan untuk menunjukan sejauh mana suatu hasil 
pengukuran relatif konsisten dalam mengukur konsep yang akan diukur. Metode 
yang digunakan dalam menentukan tingkat reliabilitas adalah koofisien Alpha 
Cronbach. Perhitungan dilakukan menggunakan perangkat lunak SPSS for 
windows version 12.  
Hasil perhitungan diperoleh nilai koofisien Alpha Cronbach untuk 
kuesioner data ekspektasi pengguna didapat nilai α = 0,759, sedangkan untuk 
kuesioner data persepsi pengguna didapat nilai α = 0,744. Data dikatakan reliabel 
jika nilai α lebih besar dari 0.7. Berdasarkan ketentuan tersebut maka kuesioner 
yang dibuat sudah reliabel. Hasil perhitungan uji reabilitas data ekspektasi dapat 
dilihat pada lampiran L-11, sedangkan perhitungan uji reabilitas persepsi dapat 
dilihat di L-14. 
Tabel 4.14 Uji reliabilitas  (SPSS) 
 
Sumber : pengolahan data, 2009 
 
4.3   Pengolahan Data II 
4.3.1 Pengolahan Data Dengan Servqual 
• Perhitungan Nilai Servqual 
Skor servqual (kualitas jasa) selain menunjukkan kualitas jasa sebuah 
instansi juga menunjukkan kepuasan pengguna dalam instansi tersebut. 
Perhitungan skor servqual (kualitas jasa) dapat dilihat pada persamaan 2.1. 
 
data cronbach's alfae
ekspektasi 0.759
persepsi 0.744
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Servqual skor (-) negatif menunjukan bahwa terdapat indikasi adanya gap 
kualitas pada atribut kualitas tersebut. Sedangkan servqual skor (+) positif 
menunjukan indikasi kualitas yang cukup memuaskan pelanggan. 
Pada perhitungan nilai servqual yang menunjukkan jumlah atribut 
servqual skor negatif lebih banyak daripada  atribut servqual positif. Pada tabel 
4.15 dapat diketahui atribut-atribut yang bernilai skor positif antara lain yaitu 
atribut, X21,X28,X31,X35 dan X37. Sedangkan untuk atribut servqual skor 
negatif berjumlah 33 atribut yaitu, X1,X2,X3,X4,X5,X6,X7,X8,X9,X10, 
X11,X12,X13,X14,X15,X16,X16,X17,X18,X19,X20,X22,X23,X24,X25,X26,X2
7,X29,X30,X32,X33,X34, dan X38. 
Telah disebutkan diatas jika skor nilai servqual negatif lebih banyak 
daripada nilai skor positif,ini menunjukkan bahwa pengguna merasa kurang puas 
dengan pelayanan yang diberikan Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten 
Karanganyar. Untuk lebih jelasnya score servqual dapat dilihat pada tabel 4.15. 
Tabel 4.15 Perhitungan nilai servqual 
 
Atribut  
Mean  
Score Servqual Ekspektasi Persepsi 
X1 4.711 3.400 -1.311 
X2 4.067 3.178 -8.889 
X3 4.389 3.411 -0.978 
X4 4.456 3.456 -1.000 
X5 4.533 3.889 -0.644 
X6 3.900 3.467 -0.433
X7 4.433 3.744 -0.689 
X8 4.689 3.667 -1.022 
X9 4.178 3.478 -0.700 
X10 3.789 3.544 -0.244 
X11 4.122 3.600 -0.522 
X12 4.022 3.233 -0.789
X13 4.400 3.211 -1.189 
X16 4.456 3.844 -0.611 
X17 4.244 4.144 -0.100 
X19 4.367 3.292 -1.075 
X20 4.233 3.222 -1.011 
X21 4.222 4.233 0.011
X22 3.767 3.700 -0.067 
X24 4.256 3.800 -0.456 
X25 4.222 3.711 -0.511 
X26 4.533 4.267 -0.267 
X27 4.211 3.633 -0.578 
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Tabel 4.15 Perhitungan nilai servqual (lanjutan) 
Atribut 
Mean  
Score Servqual Ekspektasi Persepsi 
X28 4.011 4.078 0.067 
X30 4.600 4.056 -0.544 
X31 4.333 4.356 0.022 
X32 4.589 4.333 -0.256 
X33 4.344 4.044 -0.300 
X34 4.100 4.056 -0.044 
X35 4.300 4.422 0.122
X36 4.322 3.467 -0.856
X37 4.333 4.356 0.022 
X38 4.422 4.300 -0.122 
Sumber : pengolahan data, 2009 
Perhitungan manual score servqual pada atribut X8 
Score servqual = (rata – rata persepsi) – (rata – rata ekspektasi) 
   = 3.667 – 4.689 
   = -1.022 
4.3.2 Pengolahan Data Dengan IPA (Importance Performance Analysis) 
• Perhitungan Tingkat Kepentingan (Kinerja Pelayanan dan Tingkat   
Harapan Pengguna 
Setelah diketahui score servqual selanjutnya dilakukan analisis 
kepentingan-kinerja. Analisis ini digunakan untuk mengetahui posisi atribut 
kualitas pelayanan perpustakaan berdasarkan harapan mengenai tingkat 
kepentingan (ekspektasi) dan kinerja (persepsi) menurut pengguna. Selain itu, 
juga dapat digunakan untuk mengidentifikasi tindakan apa yang harus dilakukan 
oleh perpustakaan berkaitan dengan posisi atribut. 
Sebelum menjabarkan kedalam diagram kartesius, terlebih dahulu 
mengetahui tingkat kepentingan-kinerja yang didapat dari rata-rata dari ekspektasi 
atau tingkat kepentingan dari masing-masing responden tiap atribut (Y) dan rata-
rata dari persepsi atau kinerja dari masing-masing responden tiap atribut (X). Data 
tersebut kemudian dijabarkan dalam diagram kartesius, sehingga akan diketahui 
letak kuadran dari masing-masing atribut. Data nilai tingkat kepentingan-kinerja 
dan letak kuadran masing-masing atribut dapat dilihat pada tabel 4.17. Sedangkan 
diagram kartesius hasil penjabaran dapat dilihat pada gambar 4.5. 
 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
IV-14 
 
Sumber : pengolahan data 2009
 
Tabel 4.17 Rata-rata tingkat kepentingan dan kinerja, dan letak kuadran atribut kualitas pelayanan jasa 
perpustakaan. 
Atribut Nama Atribut 
Mean Letak 
Kuadran Kepentingan Kinerja 
X1 Kelengkapan koleksi (kelengkapan bahan pustaka) 4.711 3.400  A 
X2 Variasi koleksi (komposisi jenis bahan koleksi selain buku misal CD, kaset) 4.067 3.178 A
X3 Koleksi terbaru/ter-update 4.389 3.411 A
X4 Kualitas koleksi (mutu bahan pustaka untuk memenuhi keinginan pengguna) 4.456 3.456 A
X5 Lingkungan yang bersih 4.533 3.889 A
X6 
Adanya denah/ peta lokasi ruangan yang jelas yang dipajang di dalam dan luar 
ruangan. 3.900 3.467 
A
X7 Penataan koleksi, 4.433 3.744 A
X8 Kenyamanan ruangan, misal : tdk bising,bebas dari asap rokok dll 4.689 3.667 A
X9 
Kelengkapan dan kelayakan fasilitas  tambahan mis: kantin,toilet,mushola dan 
fotocopy. 4.178 3.478 
A
X10 Layout ergonomis diluar maupun di dalam ruangan 3.789 3.544  C 
X11 Adanya rak penitipan barang 4.122 3.600 A
X12 
Tersedianya uangan-ruangan khusus misal : ruang baca refferensi, diskusi, 
ruang baca rekreasi 4.022 3.233  A 
X13 
Pembaharuan buku setiap bulan, meliputi (pengadaan buku baru serta 
perbaikan buku yang rusak) 4.400 3.211  A 
X16 Adanya tempat parkir yang aman dan nyaman 4.456 3.844  A 
X17 Adanya sistem keanggotaan (member card) 4.244 4.144  B 
X19 Layanan free hotspot  4.367 3.292  A 
X20 Adanya layanan multimedia  4.233 3.222  A 
X21 Prosedur pelayanan yang tidak rumit  4.222 4.233  A 
X22 Penambahan waktu pinjam koleksi 3.767 3.700  C 
X24 Jenis layanan jasa perpustakaan keliling 4.256 3.800  A 
X25 Digitalisasi perpustakaan 4.222 3.711  B  
X26 Keramahan pelayanan 4.533 4.267  B 
X27 Pengarsipan berbasis teknologi 4.211 3.633  A 
X28 Jam layanan operasional 4.011 4.078  A 
X30 Peningkatan   pelayanan 4.600 4.056  A 
X31 Pelayanan yang cekatan 4.333 4.356  B 
X32 Perlunya promosi koleksi terbaru di perpustakaan 4.589 4.333  B 
X33 Kenyamanan pelayanan di dalam maupun di luar ruangan 4.344 4.044  A 
X34 Keamanan barang titipan di dalam maupun luar ruangan 4.100 4.056  A 
X35 Kesopanan pegawai 4.300 4.422  B 
X36 Respon yang baik dalam menerima kritik dan saran 4.322 3.467  A 
X37 Penampilan pegawai yang good looking 4.333 4.356 B 
X38 Pelayanan yang rata tanpa memandang usia 4.422 4.300 B 
Mean  4.277 3.776   
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• Penjabaran Setiap Atribut dalam Diagram Kartesius. 
Cara membuat diagram kartesius adalah, membagi suatu bagan menjadi 
empat bagian yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus 
pada titik-titik ,X ,Y  dimana ,X merupakan rata-rata dari rata-rata skor tingkat 
pelaksanaan atau kinerja kepuasan pengguna atas seluruh atribut, dan ,Y  adalah 
rata-rata dari rata-rata skor tingkat kepentingan seluruh atribut yang 
mempengaruhi kepuasan pengguna. Perhitungan rata-rata dari rata-rata skor 
tingkat pelaksanaan atau kinerja kepuasan pengguna atas seluruh atribut 
menggunakan persamaan 2.11 yaitu:
 33
38....211 XXX
K
Xi
n
i ++=
∑
= = 3.776 
 Sedangkan perhitungan rata-rata dari rata-rata skor tingkat kepentingan 
seluruh atribut menggunakan persamaan 2.12 yaitu: 
33
38....211 XXX
K
Yi
n
i ++=
∑
= = 4.277 
 Dimana K = banyaknya atribut/ fakta yang dapat mempengaruhi 
kepuasan pelanggan. Selanjutnya, tingkat unsur-unsur tersebut akan dijabarkan 
dan dibagi menjadi empat bagian kedalam diagram kartesius, seperti pada gambar 
4.5. 
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  Sedangkan penjabaran setiap atribut dalam diagram Kartesius yaitu:  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 4.5 Gambar Penjabaran Atribut Dalam Diagram Kartesius 
Sumber : pengolahan data 2009         
 Dari Uraian diagram kartesius diatas yang masuk kedalam kuadran A 
yaitu prioritas utama dimana responden merasakan atribut tersebut sangat penting 
tetapi merasakan tidak puas terhadap performance perpustakaan. Adapun Atribut 
tersebut adalah : 
1) Kelengkapan koleksi (kelengkapan bahan pustaka)  
2) Variasi koleksi (komposisi jenis bahan koleksi selain buku misal CD, 
kaset)  
3) Koleksi terbaru/ter-update  
4) Kualitas koleksi (mutu bahan pustaka untuk memenuhi keinginan 
pengguna) 
5) Lingkungan yang bersih 
6) Adanya denah/ peta lokasi ruangan yang jelas yang dipajang di dalam dan 
luar ruangan 
7) Penataan koleksi 
8) Kenyamanan ruangan, misal : tdk bising,bebas dari asap rokok dll  
9) Kelengkapan dan kelayakan fasilitas tambahan mis: kantin, toilet, mushola 
dan fotocopy. 
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10) Adanya rak penitipan barang 
11) Tersedianya uangan-ruangan khusus misal : ruang baca refferensi, diskusi, 
ruang baca rekreasi 
12) Pembaharuan buku setiap bulan, meliputi (pengadaan buku baru serta 
perbaikan buku yang rusak) 
13) Adanya tempat parkir yang aman dan nyaman 
14) Layanan free hotspot 
15) Adanya layanan multimedia 
16) Prosedur pelayanan yang tidak rumit 
17) Jenis layanan jasa perpustakaan keliling  
18) Pengarsipan berbasis teknologi 
19) Jam layanan operasional 
20) Peningkatan   pelayanan 
21) Kenyamanan pelayanan di dalam maupun di luar ruangan 
22) Keamanan barang titipan di dalam maupun luar ruangan  
23) Respon yang baik dalam menerima kritik dan saran 
 Sedangkan pada kuadran B pengguna perpustakaan menganggap atribut 
pada kuadran ini sangat penting dan sangat memuaskan sehingga atribut ini wajib 
untuk dipertahankan. atribut-atribut ini antara lain: 
1) Adanya system keanggotaan (member card) 
2) Digitalisasi perpustakaan 
3) Keramahan pelayanan 
4) Pelayanan yang cekatan 
5) Perlunya promosi koleksi terbaru di perpustakaan 
6) Kesopanan pegawai 
7) Penampilan pegawai yang good looking 
8) Pelayanan yang rata tanpa memandang usia 
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 Pada kuadran C menunjukkan beberapa atribut yang kurang penting dan 
kurang memuaskan, sehingga pengguna bersikap biasa-biasa saja, atribut yang ada 
pad kuadran C antara lain: 
1) Layout ergonomis diluar maupun di dalam ruangan 
2) Penambahan waktu pinjam koleksi 
 Sedangkan pada kuadran terakhir yaitu kuadran D tidak terdapat atribut 
yang menunjukkan faktor yang kurang penting namun pengguna sangat puas. 
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BAB V 
ANALISIS DAN INTERPRETASI HASIL 
 
Untuk menjawab pertanyaan yang menjadi inti dari penelitian ini 
selanjutnya hasil pengolahan data yang telah dilakukan, pada bagian selanjutnya 
dianalisa. Analisa yang dilakukan mencakup analisa terhadap seluruh hasil 
pengolahan yang diperoleh baik itu dari analisa atribut perpustakaan sampai 
dengan analisa tingkat kepentingan-kinerja (importance-performance analysis). 
 
5.1. Analisa Atribut Perpustakaan 
Identifikasi atribut dilakukan dengan tujuan untuk mendapatkan atribut-
atribut awal mengenai kepuasan pengguna perpustakaan. Atribut awal ini 
berjumlah 10 atribut yang diperoleh dari studi pustaka. Meskipun atribut-atribut 
ini diperoleh dari studi pustaka  terdapat satu atribut yang perlu dianalisa karena 
atribut tersebut membingungkan yaitu “ ruangan perpustakaan yang ergonomis” 
untuk memudahkan responden menangkap arti dari atribut tersebut dilakukan 
diskusi dengan pihak perpustakaan sehingga dihasilkan nama atribut yang lebih 
relevan dengan kenyataan yang ada di perpustakaan yaitu “layout ergonomis di 
luar maupun di dalam ruangan”. Dengan perubahan nama atribut tersebut 
diharapkan responden lebih mudah menangkap arti dari atribut tersebut sehingga 
dapat memberikan jawaban yang tepat pada kuesioner yang disebarkan. 
5.2. Analisa Hasil Uji Validitas Kuesioner  
Uji validitas dilakukan untuk mengetahui jumlah atribut yang valid dan 
yang tidak valid. Pada penelitian ini uji validitas yang dilakukan adalah uji 
validitas konstruk, dengan menghitung koesfisien korelasi antara skor tiap atribut 
untuk setiap responden dengan skor total jawaban dari masing-masing responden. 
Pada uji validitas ekspektasi putaran I dan II  terdapat dua atribut yang harus 
dikeluarkan yaitu X23 “reward bagi pengguna yang aktif “, dan X15 “ 
penambahan layanan untuk anak, misalnya; rak buku mudah dijangkau tingginya, 
tempat duduk yang menarik, dan lain-lainl” ini dilakukan karena atribut ini 
memiliki nilai dibawah nilai R kritis tabel yaitu sebesar 0.120 dan 0.196 sehingga 
atribut ini tidak valid. Namun setelah dilakukan diskusi dengan pihak terkait, 
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kenyataannya kedua atribut ini sangatlah penting mengingat pengguna 
perpustakaan tidak hanya masyarakat dewasa saja tapi juga anak-anak. Kedua 
atribut ini bisa tidak valid atau tidak begitu penting karena pada saat penyebaran 
kuesioner, responden pada saat itu didominasi oleh pengguna kisaran umur 15-20 
dan 21-30 tahun. Sehingga kemungkinan mereka mengangap atribut ini kurang 
begitu penting sangatlah wajar. 
Dengan dikeluarkannya kedua atribut ini maka “reward bagi pengunjung 
yang aktif” dan “penambahan layanan untuk anak, misalnya; (rak buku mudah 
dijangkau tingginya, tempat duduk yang menarik, dan lain-lain)” tidak muncul 
pada análisis Servqual dan IPA sehingga untuk selanjutnya perlu dilakukan 
tinjauan ulang pada kedua atribut ini mengingat atribut ini sangat penting untuk 
menarik minat pengguna perpustakaan tidak hanya remaja/ dewasa tapi juga anak-
anak. 
5.3.   Analisa Hasil Nilai Servqual 
Skor servqual selain menunjukkan kualitas jasa sebuah instansi juga 
menunjukkan kepuasan pengguna dalam instansi tersebut. Dari hasil perhitungan 
servqual pada bab sebelumnya, didapat bahwa atribut “kelengkapan koleksi”  
memiliki nilai servqual atau gap paling tinggi yaitu sebesar -1,311. Hal ini 
menunjukkan bahwa menurut ekspektasi dan persepsi pengguna pelayanan jasa 
dari perpustakaan masih dan kurang dalam kelengkapan koleksinya serta 
merupakan atribut yang paling buruk kualitas pelayanannya atau dengan kata lain 
paling tidak memuaskan mereka. Melihat pengguna memiliiki dasar pendidikan 
terakhir yang cukup tinggi sehingga sikap kritis dalam menuntut pelayanan yang 
baik dari pengguna kepada perpustakaan sangatlah wajar. 
Sementara atribut yang memiliki nilai servqual atau gap paling kecil yaitu 
sebesar 0,122 adalah atribut “kesopanan pegawai”. Ini menunjukkan bahwa 
pelayanan yang diberikan perpustakaan dalam hal komunikasi yang baik, sopan 
dan murah senyum kepada penggunanya paling memuaskan pengguna jika 
dibandingkan dengan atribut-atribut lain. Tetapi secara keseluruhan dengan 
melihat hasil perhitungan servqual tiap atribut yang masih negatif dan nilai 
servqual atau gap rata-rata yang diperoleh sebesar -0,717 menunjukkan bahwa 
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pelayanan jasa perpustakaan masih belum memuaskan para pengguna atau 
kualitas pelayanannya belum memenuhi harapan penggunanya. Meskipun nilai 
gap sangat kecil (dibawah 1), kondisi ini menunjukkan masih perlunya perbaikan 
kualitas pelayanan yang diberikan Kantor Perpustakaan Dan Arsip Kabupaten 
Karanganyar guna mencapai kualitas jasa yang ideal. 
5.4. Analisa Hasil Nilai  IPA (Importance Performance Analysis) 
Atribut-atribut yang valid sebanyak 33 atribut kemudian dilakukan análisis 
kepentingan kinerja dan dijabarkan kedalam diagram kartesius. Ada dua atribut 
yang letaknya berbeda dengan kenyataan yang ada di perpustakaan atribut yang 
pertama di kuadran B, yaitu atribut ”digitalisasi perpustakaan” setelah 
didiskusikan dengan pihak perpustakaan didapati pihak perpustakaan belum 
melaksanakan atribut ini dengan baik. Melihat letak prioritas dari diagram 
kartesius seharusnya atribut ini terletak pada kuadran prioritas A sehingga 
perpustakaan perlu melakukan perbaikan secepatnya agar pengguna bisa puas 
menikmati kemudahan layanan yang diberikan perpustakaan. 
Sedangkan untuk atribut ke dua pada kuadran C yaitu “layout ergonomis 
di luar dan dalam ruangan” pihak perpustakaan juga belum memenuhi atribut ini 
dengan baik. Ketidak terpenuhinya atribut ini dengan baik menyebabkan 
pengguna tidak puas dengan layanan yang diberikan perpustakaan. Melihat 
pentingnya atribut ini seharusnya atribut ini terletak pada kuadran prioritas A 
sehingga perpustakaan harus segera melakukan perbaikan pada atribut ini, agar 
pengguna merasa puas dengan layanan yang diberikan pihak perpustakaan. 
Hasil penilaian pengguna terhadap tingkat kepentingan dan kinerja Kantor 
Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar terhadap atribut-atribut kualitas 
jasa-nya diperoleh data pada Tabel 4.17 (hal IV-14). Untuk melihat posisi atribut-
atribut kualitas jasa di Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar 
berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja yang dirasakan oleh pengguna, hasil 
perhitungan nilai rata-rata tingkat kepentingan dan kinerja di Kantor Perpustakaan 
dan Arsip Kabupaten Karanganyar terhadap atribut-atribut kualitas jasa dijabarkan 
ke dalam diagram kartesius, sebagaimana dapat dilihat pada Gambar 4.2 (hal. IV-
23). Pada  Gambar 4.2 dapat diketahui bahwa letak dari atribut-atribut kualitas 
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jasa Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar berdasarkan tingkat 
kepentingan dan kinerja yang dirasakan oleh pengguna terbagi menjadi empat 
bagian yaitu Kuadran A, Kuadran B, Kuadran C dan Kuadran D. 
1. Kuadran A 
Menunjukkan atribut-atribut yang dianggap sangat penting oleh pengguna, 
akan tetapi pelaksanaan/kinerjanya dianggap tidak memuaskan atau tidak sesuai 
dengan keinginan pengguna. Oleh karena itu perpustakaan harus berkonsentrasi 
dan memprioritaskan peningkatan kinerjanya pada atribut-atribut yang ada di 
kuadran ini agar sesuai dengan keinginan dan harapan pengguna sehingga 
pengguna merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh perpustakaan. 
Atribut-atribut kualitas jasa Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten 
Karanganyar yang masuk dalam kuadran ini, yaitu: 
a) Kelengkapan koleksi (kelengkapan bahan pustaka) (X1) 
Kelengkapan koleksi (kelengkapan bahan pustaka) yaitu kelengkapan jenis 
bahan pustaka yang tercetak seperti seperti buku, majalah, surat kabar, bahan 
pustaka terekam dan elektronik seperti kaset, vidio, piringan (disk), film, film 
strip, dan koleksi bentuk tertentu seperti, lukisan, insektarium, alat peraga, globe, 
foto dan lain-lain. Kelengkapan koleksi tersebut diatas merupakan atribut yang 
dianggap sangat penting oleh pengguna namun, pelaksanaan atribut ini dinilai 
oleh pengguna perpustakaan tidak memuaskan. Hal ini dikarenakan koleksi yang 
dimiliki perpustakaan tidak lengkap, terutama yang paling dibutuhkan oleh 
pengguna yaitu kelengkapan jenis bahan pustaka yang tercetak seperti seperti 
buku, majalah, surat kabar. Untuk mengatasi permasalahan tersebut perpustakaan 
harus segera memperbaiki dan meningkatkan kinerja pada atribut ini, dapat 
dilakukan dengan penggadaan bahan koleksi yang disesuaikan dengan kebutuhan 
pengguna antara lain dengan cara pembelian yang disesuaikan dengan dana/ 
anggaran. Pembelian bahan koleksi ini setiap tahun telah dilakukan namun masih 
belum memenuhi kebutuhan pengguna. Untuk itu perpustakaan mengajukan 
bantuan atau sumbangan bila mungkin kepada pihak-pihak yang sekiranya bisa 
dimintai bantuan ataupun sumbangan baik berupa dana/ anggaran (uang), buku-
buku, majalah-majalah, dan bahan koleksi yang lain. Perpustakaan juga 
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mengadakan kerja sama tukar-menukar bahan koleksi dengan pihak perpustakaan 
lain. Setelah dilakukan peningkatan pada atribut ini, koleksi yang dibutuhkan 
pengguna semakin terpenuhi sehingga kapanpun pengguna membutuhkan dapat 
menemukan dan menggunakan koleksi yang tersedia dengan baik. 
b) Variasi koleksi (komposisi jenis bahan koleksi selain buku misal CD, 
kaset) (X) 
Variasi koleksi (komposisi jenis bahan koleksi selain buku misal CD, 
kaset) merupakan atribut yang berhubungan erat dengan kelengkapan koleksi. 
Pengguna perpustakaan menilai bahwa variasi koleksi perpustakaan saat ini masih 
buruk, ini dapat diketahui dengan tidak adanya layanan peminjaman untuk bahan 
koleksi lain seperti CD dan kaset. Untuk itu perpustakaan harus memperbaiki dan 
meningkatkan kinerja pada atribut ini dengan menyediakan dan meminjamkan 
bahan koleksi yang bervariasi yang dapat diperoleh dengan cara pembelian yang 
disesuaikan dengan anggaran Anggaran Pendapatan Belanja Negara, mengajukan 
bantuan atau sumbangan bila mungkin kepada pihak-pihak yang sekiranya bisa 
dimintai bantuan ataupun sumbangan baik berupa dana/anggaran (uang), CD, 
kaset. Dan yang terakhir yaitu dengan mengadakan kerja sama tukar-menukar 
variasi koleksi dengan pihak perpustakaan lain. Setelah variasi koleksi tersebut 
terpenuhi, selanjutnya dilakukan usaha untuk menjaga agar variasi koleksi 
tersebut tetap terjaga dapat dilakukan dengan perawatan dan pelestarian terutama 
terhadap bahan koleksi yang langka. Dengan terpenuhinya variasi koleksi dapat 
menarik minat para pengguna untuk datang keperpustakaan. 
c) Koleksi terbaru/ter-update (X3) 
Koleksi terbaru/ter-update merupakan syarat utama dari sebuah koleksi 
(bahan pustaka). Hal tersebut tercermin dari tingginya harapan pengguna terhadap 
kualitas kinerja dari atribut tersebut namun pada kenyataannya pengguna tidak 
puas dengan koleksi bahan pustaka yang diberikan perpustakaan salah satu bentuk 
ketidakpuasan itu tercermin dari koleksi yang disajikan perpustakaan banyak yang 
telah lampau dan tidak mengikuti perkembangan informasi (ter-update), hal ini 
menyebabkan suatu informasi akan terhambat sehingga pengguna terlambat 
mendapatkan informasi tersebut. Sehingga perpustakaan harus segera melakukan 
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perbaikan dari ketidak update-tan koleksinya dengan cara pembelian yang 
disesuaikan dengan anggran Anggaran Pendapatan Belanja Negara, sebelum 
pembelian koleksi terlebih dahulu mengumpulkan alat-alat informasi yang dapat 
digunakan untuk keperluan memilih bahan-bahan koleksi dengan melihat daftar 
tawaran buku yang baru terbit, tawaran buku yang akan terbit, daftar tawaran 
buku yang telah terbit, dan buku BIP (Book In Print). Selain dengan pembelian 
perpustakaan dapat mengajukan bantuan atau sumbangan bila mungkin kepada 
pihak-pihak yang sekiranya bisa dimintai bantuan ataupun sumbangan baik berupa 
dana/anggaran (uang). Dan yang terakhir yaitu dengan mengadakan kerja sama 
tukar-menukar bahan koleksi yang ter-update dengan pihak perpustakaan lain. 
Dengan terpenuhinya koleksi terbaru/ter-update dapat menumbuhkan minat 
pengguna untuk berkunjung ke perpustakaan.  
d) Kualitas koleksi (mutu bahan pustaka untuk memenuhi keinginan 
pengguna) (X4) 
Pengguna perpustakaan menilai bahwa kualitas koleksi yang disediakan 
perpustakaan tidak sesuai dengan apa yang dibutuhkan pengguna. Dimana 
pengguna cenderung melihat kualitas fisik koleksi seperti, penjilidan yang kurang 
kuat daripada kualitas isinya. Sehingga perpustakaan harus memperbaiki dan 
meningkatkan kinerja pada atribut ini dengan cara memperbaiki koleksi yang 
penjilidanya kurang kuat, serta meningkatkan kualitas koleksinya dengan 
pemilihan koleksi yang bermutu yang mana telah disesuaikan antara kebutuhan 
pengguna dengan keragaman koleksi, serta koleksi yang mudah untuk dibaca. 
Sehingga kualitas koleksi tetap sesuai dengan keinginan pengguna. 
Meskipun demikian masih ada kendala utama yang dihadapi dalam 
meningkatkan kualitas bahan koleksi ini yaitu anggaran yang didapatkan dari dana 
Anggaran Pendapatan Belanja Daerah tidak sesuai dengan yang diharapkan 
sehingga perlu dilakukan pengalihdanaan anggaran. 
e) Lingkungan yang bersih (X5) 
Lingkungan yang bersih merupakan salah satu atribut yang dapat 
dirasakan dan dilihat langsung oleh pengguna dan termasuk salah satu atribut 
yang sering dinilai oleh pengguna. Pelaksanaan atribut ini dinilai buruk oleh 
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pengguna. Pengguna merasa ruangan perpustakaan berdebu, terutama pada rak 
dan koleksi itu sendiri. Sehingga kinerja pada atribut ini harus ditingkatkan 
dengan cara senantiasa menjaga kebersihan perpustakaan demi terpenuhinya 
harapan pengguna.  
Menjaga kebersihan itu sendiri antara lain dapat dilakukan dengan 
membersihkan ruangan, serta menjaga kebersihan koleksi itu sendiri dengan 
menggunakan prosedur yang benar dan dilakukan dengan teratur oleh staf yang 
terlatih agar tidak menimbulkan kerusakan pada koleksi. Koleksi yang kotor 
karena debu dapat dibersihkan dengan menggunkan vacuum cleaner, kuas serta 
untuk bagian dalam buku yang terdapat coretan-coretan tinta dapat dibersihkan 
menggunakan penghapus. Sehingga lingkungan yang bersih mencerminkan image 
atau citra perpustakaan di mata penggunanya. Jika image perpustakaan di mata 
pengguna baik maka pengguna cenderung akan terus menggunakan jasa 
perpustakaan. Sebaliknya jika image perpustakaan di mata pengguna buruk maka 
pengguna cenderung akan meninggalkan perpustakaan. 
f) Adanya denah/ peta lokasi ruangan yang jelas yang dipajang di dalam dan 
luar ruangan (X6) 
Adanya denah merupakan salah satu atribut yang dapat mempermudah 
pengguna dalam menemukan ruangan-ruangan perpustakaan yang diinginkan. 
Atribut ini dinilai penting oleh pengguna, namun kinerja yang dirasakan masih 
buruk dimana banyak pengguna salah menuju suatu ruangan karena dalam 
perpustakaan itu sendiri terdiri dari beberapa ruang, sehingga perpustakaan harus 
segera membuat maket/ denah ruang dan lokasi yang belum disediakan 
perpustakaan, selanjutnya maket/ denah tersebut dipasang di tempat-tempat 
strategis terutama di dekat pintu masuk sehingga mudah dilihat oleh pengguna. 
Dengan kemudahan menemukan ruangan yang dibutuhkan, pengguna dapat 
menghemat waktu pencarian ruangan sehingga pengguna dapat menggunkan 
waktunya lebih lama dalam menikmati koleksi yang telah disediakan.  
g) Penataan koleksi (X7) 
Penataan koleksi atau sering disebut shelving merupakan atribut yang 
dianggap sangat penting oleh pengguna karena pengguna umumnya 
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menginginkan agar penataan koleksi di rak terlihat rapi sehingga koleksi mudah 
ditemukan. Pengguna masih merasa tidak puas dengan penataan koleksi pada 
perpustakaan dimana penempatan koleksi tidak sesuai dengan rak klasifikasi, 
banyak koleksi yang penempatannya dalam posisi ambruk, penataan koleksi tidak 
disesuaikan dengan tinggi pendeknya, serta penataan yang terlalu rapat sehingga 
perpustakaan harus memperbaiki dan meningkatkan kinerja pada atribut ini salah 
satunya dengan cara penataan dilakukan berdasarkan pada jenis, ukuran (tinggi, 
pendek, besar, kecil, dan lain lain), warna, abjad judul, dan abjad pengarang. 
Salah satu upaya peningkatan kinerja atribut ini yaitu dengan 
menggunakan sistem klasifikasi DDC (Dewey Decimal Classification). Penataan 
koleksi menggunakan system dewey masing-masing kelas menggunakan tiga 
angka dasar sebagai tanda. Pembagian tersebut adalah sebagai berikut : 
• 000 – 099 Karya Umum 
• 100 – 199 Filsafat 
• 200 – 299 Agama 
• 300 – 399 Ilmu Sosial 
• 400 – 499 Bahasa 
• 500 – 599 Ilmu Pengetahuan Murni 
• 600 – 699 Teknologi (Ilmu terapan) 
• 700 – 799 Seni, Rekreasi, Olah Raga 
• 800 – 899 Kesusastraan 
• 900 – 999 Sejarah, Geografi, Biografi 
Bahan koleksi yang sudah sesuai dengan klasifikasi selanjutnya diletakkan 
pada rak-rak buku/pustaka berdasarkan susunan menurut kelompok macamnya 
dan bidang ilmunya masing-masing maupun urutan nomor penempatan (call 
number), dan lain-lainnya.  
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Gambar 5.1 Penataan koleksi yang tidak sesuai dengan klasifikasi 
Sumber :  Dokumentasi  Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar, 2010. 
• Penataan buku non fiksi 
Setelah diberi perlengkapan (kantong buku, kartu buku, lembar tanggal 
kembali, serta label), buku sudah siap untuk dipinjamkan, tetapi untuk 
memudahkan mencarinya perlu terlebih dahulu disusun di rak dengan cara 
menyusun dari kiri ke kanan mulai dari nomor klasifikasi yang paling kecil 
sampai nomor yang paling besar secara sistematis. Apabila secara kebetulan 
nomor klasifikasinya sama maka harus diperhatikan secara alfabetis nama 
pengarang, dan apabila masih sama perlu diperhatikan judul bukunya dan ternyata 
masih sama juga perhatikan copynya. Copy yang palilng kecil posisinya paling 
kiri. Dalam menyusun buku di rak diusahakan tidak terlalu rapat, sehingga buku 
akan sulit diambil sehingga dapat mengakibatkan buku cepat rusak. 
• Penataan buku fiksi 
Disusun menurut abjad nama pengarang, peletakan buku-buku fiksi dan 
non fiksi raknya harus berlainan sehingga akan memudahkan dalam mencari 
kembali buku yang dibutuhkan. Apabila kebetulan nama pengarangnya sama 
perlu diperhatikan abjad judul bukunya dan selanjutnya seperti buku non fiksi. 
• Penataan buku Referensi 
Untuk buku referensi ditata di rak/ almari tertutup terkunci, penataannya 
berdasarkan nomor urut klasifikasi dari nomor kecil ke nomor yang besar. 
Penyusunan buku di rak disesuaikan dengan penyusunan kartu katalog shelflist, 
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hal ini akan memudahkan apabila petugas akan mengadakan pengecekan kembali 
koleksi (stock opname) tentang koleksi yang dimiliki. 
• Penataan jenis koleksi yang lain 
 Surat  kabar terbaru dipasang pada papan display yang tersedia dibagian 
depan sebelum pintu masuk perpustakaan, dan surat kabar terbaru selama satu 
minggu ditata pada tempat yang tersedia. Majalah/ tabloid penataannya 
berdasarkan urutan edisi terbitnya dan yang terakhir CD dan kaset penataannya di 
dalam etalase dan dikunci. 
Dengan penataan koleksi yang teratur, pengguna tidak perlu merasa 
kesulitan lagi dalam pencarian koleksi yang mereka butuhkan sehingga pengguna 
lebih mudah mencari koleksi yang mereka butuhkan dengan cepat dan tepat. 
h) Kenyamanan ruangan, misal : tdk bising,bebas dari asap rokok dll (X8) 
Kenyamanan ruangan, misal : tdk bising, bebas dari asap rokok, ventilasi 
yang cukup serta ruangan ber-AC merupakan salah satu atribut yang dapat 
mempengaruhi pandangan pengguna terhadap jasa yang akan dinikmati dan juga 
kualitas jasa yang dirasakan.  
Pelaksanaan atribut ini dinilai oleh pengguna perpustakaan masih buruk 
dimana pengguna merasa AC dan kipas angin yang tersedia tidak difungsikan, ada 
pengguna dan petugas yang masih merokok di dalam ruangan perpustakaan, 
suasana yang bising jika pengguna ramai sehingga kinerja dari harus ditingkatkan 
dengan cara melakukan perawatan fasilitas yang ada seperti AC, kipas angin 
secara rutin, peningkatan daya listrik, sehingga ruangan tidak panas dan pengguna 
merasa nyaman didalam ruangan perpustakaan. Karena ruangan ber AC maka 
perlu dibuatkan prin out peringatan larangan merokok serta print out peringatan 
larangan berisik diruangan baca yang dipasang pada tempat-tempat strategis 
sehingga pengguna dapat melihatnya secara jelas. Dengan ruangan perpustakaan 
yang nyaman maka pengguna akan semakin semangat dalam menggunakan bahan 
koleksi perpustakaan dan tidak terburu-buru hanya karena ruangan yang panas 
dan berisik sehingga pengguna akan merasa lebih betah didalam ruangan 
perpustakaan. 
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i) Kelengkapan dan kelayakan fasilitas tambahan mis: kantin, toilet, mushola 
dan fotocopy (X9) 
Kenyamanan perpustakaan tentunya bukan hanya kebersihan dan penataan 
koleksi saja, tetapi juga harus didukung oleh adanya kelengkapan dan kelayakan 
fasilitas tambahan mis: kantin, toilet, mushola dan fotocopy. Pengguna menilai 
kinerja atribut ini masih buruk dimana pengguna merasa belum dapat 
memanfaatkan fasilitas tersebut karena belum tersedia di perpustakaan sehingga 
pengguna kesulitan atau merasa terlalu jauh untuk pergi ke tempat fasilitas 
tersebut berada. Untuk menagani keluhan penggunanya perpustakaan perlu 
menyediakan fasilitas yang belum tersedia tersebut, dengan cara pembangunan 
yang disesuaikan dengan anggaran yang tersedia secara bertahap, dan untuk 
fasilitas yang sudah tersedia namun keberadaanya tidak layak maka perlu 
dilakukan perbaikan dan perawatan fasilitas tersebut, dengan cara 
mengoptimalkan ruangan dan peralatan yang ada, Sehingga pengguna dapat 
menggunakan fasilitas perpustakaan dengan baik. 
j) Adanya rak penitipan barang (X11) 
Rak penitipan barang merupakan salah satu atribut yang sangat penting 
namun pelaksanaan kinerjanya masih buruk dimana pengguna belum dapat 
menitipkan barang (tas) pada tempat yang sesuai sehingga penempatan tas tidak 
pada tempatnya. 
Perpustakaan perlu melakukan usaha peningkatan kinerja atribut ini 
dengan cara menyediakan loker berkunci untuk penitipan barang bagi 
penggunanya sehingga pengguna tidak perlu khawatir barang titipannya hilang 
sehingga pengguna merasa aman di dalam perpustakaan. 
k) Tersedianya ruangan-ruangan khusus misal: ruang baca refferensi, diskusi, 
ruang baca rekreasi( X12) 
     Pelayanan perpustakaan tentunya bukan hanya peminjaman dan 
pengembalian bahan koleksi saja tetapi tetapi juga harus didukung dengan 
tersedianya ruangan-ruangan khusus misal: ruang baca refferensi, diskusi, ruang 
baca rekreasi. Tersediannya ruangan-ruangan khusus yang dibutuhkan pengguna 
merupakan salah satu atribut yang dapat mempengaruhi pandangan pengguna 
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terhadap jasa yang akan dinikmati dan juga kualitas jasa yang dirasakan oleh 
pengguna. Semakin baik kondisi ruangan–ruangan khusus tersebut maka kualitas 
jasa yang dirasakan pengguna akan semakin baik sehingga konsumen akan merasa 
lebih puas. Pelaksanaan atribut ini dinilai oleh pengguna perpustakaan belum 
dilaksanakan dengan baik, dimana belum tersedianya ruangan-ruangan tersebut 
sehingga pengguna merasa tidak nyaman karena pengguna harus brecampur 
dengan pengguna yang lain dalam satu tempat diruang baca. 
Perpustakaan harus segera meningkatkan kinerja atribut ini dengan cara 
melakukan penyediaan ruangan-ruangan khusus yang representatif bagi para 
pengguna yang akan menggunakan koleksi untuk dibaca di ruangan tersebut serta 
mengoptimalkan ruangan yang ada karena terbatasnya ruangan yang ada di 
perpustakaan. Sehingga pengguna dapat menggunakan fasilitas yang ada di 
perpustakaan dengan baik. 
l) Pembaharuan buku setiap bulan, meliputi (pengadaan buku baru serta 
perbaikan buku yang rusak) (X13) 
Pembaharuan buku setiap bulan, meliputi (pengadaan buku baru serta 
perbaikan buku yang rusak) merupakan atribut yang dianggap penting oleh 
pengguna. Namun pelaksanaan atribut ini dinilai pengguna tidak memuaskan, 
dimana pengguna sering menjumpai koleksi buku yang lama atau itu-itu saja 
jarang ada buku baru serta pengguna masih sering menemukan buku dalam 
keadaan yang tidak baik seperti: nomor penempatan (call number) nya rusak, 
kantong kartu buku nya lepas, kartu buku ataupun lembaran date sue  nya habis, 
halaman-halaman buku yang sobek, punggung buku yang rusak,engsel buku yang 
lepas, majalah yang lembarannya dan sampul yang lepas, dsb.  
Sehingga perpustakaan harus memperbaiki dan meningkatkan kinerja pada 
atribut ini salah satunya dengan melakukan perbaikan buku yang rusak dengan 
cara menarik atau mengeluarkan buku selanjutnya dievaluasi secara periodik 
untuk melihat apakah nantinya buku-buku tersebut masih layak bagi penggunanya 
selanjutnya jika koleksi buku tersebut memerlukan perbaikan, seperti: nomor 
penempatan (call number) rusak, kantong kartu buku/pustaka lepas, kartu 
buku/pustaka ataupun lembaran date sue  habis kolom-kolom isiannya sehingga 
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masing-masing perlu diganti dengan yang baru, halaman-halaman buku/pustaka 
sobek, punggung buku/ pustaka rusak, dan lain-lain. Melakukan pengawetan buku 
/pustaka, seperti: menjilid majalah-majalah yang lepas, menyemprot dengan 
bahan penolak hama pemakan kertas pada rak-rak tempat menyimpan koleksi, 
memperkuat engsel buku yang longgar, mengganti lembar pelindung buku yang 
sobek, merekatkan kembali keteran yang lepas, serta memperbaiki sampul yang 
rusak. 
Untuk pengadaan buku baru setiap bulan perpustakaan belum dapat 
melakukan, sehingga solusi yang dapat dilakukan yaitu dengan mendahului 
anggaran dimana anggaran untuk kegiatan dialihkan untuk pembelian buku baru 
terlebih dahulu. Sehingga pengguna lebih dapat memanfaatkan buku baru sebagai 
sumber informasi yang akurat, relevan, up to date serta menarik.  
m) Adanya tempat parkir yang aman dan nyaman (X16) 
Tersediannya tempat parkir yang aman dan nyaman merupakan atribut 
yang penting yang perlu diperhatikan karena dapat mendukung kelancaran 
layanan perpustakaan. Pengguna menginginkan keamanan kendaraannya ketika 
meninggalkannya di tempat parkir. Pelaksanaan atribut ini dinilai oleh pengguna 
perpustakaan tidak memuaskan karena pengguna masih sering kehilangan helm 
yang diletakkan di tempat parkir serta  beberapa kali kehilangan sepeda ontel. 
Untuk itu perpustakaan harus memperbaiki dan meningkatkan kinerja pada atribut 
ini sehingga dapat memenuhi harapan dan keinginan pengguna. Salah satu upaya 
yang dapat dilakukan perpustakaan yaitu dengan menyediakan tempat parkir yang 
aman dan nyaman yaitu tempat parkir yang teduh beratap sehingga dapat 
melindungi kendaraan dari panas dan hujan, serta tempat parkir yang aman dari 
pencurian dengan cara menyediakan petugas parkir. Sehingga pengguna akan 
merasa aman saat berada diperpustakaan tanpa ada rasa was-was takut 
kendaraanya kepanasan/ kehujanan ataupun hilang.  
n) Layanan free hotspot (X19) 
Layanan free hotspot merupakan atribut yang penting yang perlu 
diperhatikan keberadaannya. Seiring dengan kebutuhan informasi yang begitu 
cepat pengguna menginginkan tersediannya layanan free hotspot pada 
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perrpustakaan. Pengguna menilai atribut layanan free hotspot pada perpustakaan 
tidak memuaskan karena layanan free hotspot hanya pada jam kerja perpustakaan 
saja, kecepatan acces nya lambat, belum tersedia stop kontak untuk menge-charge 
apabila baterai laptop habis, serta pengguna kurang nyaman jika harus 
menggunakan layanan free hotspot satu ruang dengan pengguna koleksi yang lain. 
Untuk itu perpustakaan harus melakukan peningkatan kinerja atribut ini dengan 
cara menyediakan fasilitas pendukung free hotspot seperti, penambahan daya 
listrik pada perpustakaan, penambahan kecepatan acces nya, free hotspot tanpa 
batasan waktu tertentu, disediakannya stop kontak yang banyak sehingga 
pengguna tidak perlu khawatir untuk menge-charge apabila notebook yang 
mereka gunakan kehabisan baterai serta menyediakan ruangan khusus hotspot 
sehingga pengguna fasilitas hotspot tidak menyatu dengan pengguna perpustakaan 
lainnya. 
o) Adanya layanan multimedia (X20) 
Tersedianya layanan multimedia merupakan atribut yang dianggap penting 
oleh pengguna sehingga kinerjanya perlu diperbaiki. Salah satu syarat 
perpustakaan ideal yaitu perpustakaan harus menyediakan sarana audio visual 
dimana disini termasuk kedalam layanan multimedia. Atribut ini dinilai pengguna 
belum baik kinerjanya karena pengguna belum bisa menggunakan fasilitas ini 
disebabkan belum tersedianya layanan multimedia, sehingga perpustakaan perlu 
melakukan pengadaan layanan multimedia ini dengan cara menyediakan sarana 
prasaranan berupa DVD,LCD,Audio visual, serta ruangan khusus untuk layanan 
multimedia. Sehingga pengguna/komunitas pembaca tidak perlu khawatir jika 
sewaktu-waktu ingin menggunakan fasilitas multimedia, baik untuk presentasi 
rapat ataupun untuk pemutaran film sejarah. 
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Gambar 5.2 Ruang multimedia 
Sumber : multimedia-multimedia, 2010 
p) Prosedur pelayanan yang tidak rumit (X21) 
Prosedur pelayanan yang tidak rumit merupakan atribut yang sangat 
penting namun pengguna merasa kinerja atribut ini masih buruk, karena pengguna 
merasa dipersulit dengan syarat untuk menjadi anggota, pengguna harus meminta 
tanda tangan dan stempel dari RT masing-masing dan pengguna tidak 
diperbolehkan meminjam bahan koleksi sebelum kartu anggota mereka jadi. 
Untuk mengtasi permasalahan tersebut perpustakaan melakukan perbaikan atribut 
ini salah satunya dengan mempermudah syarat dalam peminjamna koleksi bagi 
pengguna yang belum memiliki kartu anggota yaitu dengan cara memfotokopi 
bahan pustaka lewat petugas perpustakaan. Dengan kemudahan proses 
peminjaman bahan pustaka, pengguna  dapat setiap saat melakukan peminjaman 
bahan pustaka sesuai dengan yang dibutuhkan dengan mudah dan cepat. 
q) Jenis layanan jasa perpustakaan keliling (X24) 
Mengingat perpustakaan keliling ditujukan untuk melayanai pengguna 
yang berada di daerah-daerah yang jauh dari perpustakaan Kabupaten. Kinerja 
atribut jenis layanan jasa perpustakaan keliling dirasa pengguna belum baik 
dimana layanan jasanya belum sampai ke desa-desa pelosok, sehingga diperlukan 
perbaikan atribut ini. Salah satu upaya yang dapat dilakukan  perpustakaan yaitu 
dengan cara sosialisasi perpustakaan ke daerah-daerah pinggiran kota selanjutnya 
melakukan layanan sampai ke desa-desa. Layanan tersebut dimulai dengan 
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menetukan skala prioritas terutama untuk desa-desa yang berada di pinggiran 
kota, setelah itu menetapkan titik-titik desa mana saja yang harus dikunjungi 
selanjutnya pendekatan dengan masyarakat setempat agar tercapai ketepatan 
waktu kunjungan pelayanan. Dengan perbaikan kinerja atribut ini diharapkan 
masyarakat yang berada dipinggiran kota dapat menikmati layanan yang ada 
perpustakaan melalui perpustakaan keliling tanpa harus jauh-jauh datang ke 
perpustakaan Kabupaten. 
 
Gambar 5.3 Pelayanan perpustakaan keliling 
Sumber : Dokumentasi  Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar, 2010 
r)  Pengarsipan berbasis teknologi (X27) 
Pengarsipan berbasis teknologi merupakan atribut yang dirasa pengguna 
kinerjanya masih buruk karena koleksi bahan pustaka baik buku, majalah, tabloid, 
dan surat kabar sulit ditemukan, sehingga perpustakaan perlu melakukan 
peningkatan kinerja atribut ini salah satunya dengan cara pengalih mediaan/ 
transfer data dari arsip manual menjadi digital dengan cara sistem otomasi 
kearsipan. Sehingga setiap SKPD/ instansi serta pengguna yang memerlukan arsip 
tersebut dapat langsung mengakses tanpa harus mencari secara manual ke 
perpustakaan terlebih dahulu. 
s) Jam layanan operasional (X28) 
Jam layanan operasional merupakan atribut yang dianggap sangat penting 
oleh pengguna karena pengguna umumnya menginginkan pelayanan yang tepat 
waktu dan ini menunjukkan keandalan dari pelayanan suatu perpustakaan. 
perpustakaan.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
commit to user 
V-17 
 
Pelaksanaan atribut ini dinilai oleh pengguna perpustakaan tidak memuaskan 
karena untuk petugas pelayanan siang (Pukul 14.00-20.00) kadang petugas tidak 
datang tepat waktu sehingga pengguna harus menunggu terlebih dahulu untuk 
melakukan peminjaman koleksi, sehingga perpustakaan harus memperbaiki dan 
meningkatkan kinerja pada atribut ini salah satunya dengan cara menyiapkan 
petugas pelayanan untuk siap melayani pengguna sesuai jadwal yang telah 
ditentukan yaitu jam 07.30-20.00 sesuai dalam peraturan Bupati  No 48 tahun 
2007 tentang penyelenggraan dan pengelolaan perpustakaan Kabupaten 
Karanganyar. 
Dengan jam layanan yang operasional maka pengguna dapat melakukan 
kunjungan keperpustakaan sesuai dengan jadwal yang telah ditentukan tanpa 
harus menunggu petugas terlebih dahulu. 
t) Peningkatan   pelayanan (X30) 
Peningkatan pelayanan perlu dilakukan karena merupakan atribut yang 
sangat penting namun pengguna merasa kinerja atribut ini masih buruk seperti, 
koleksi yang ada di perpustakaan banyak yang tidak relevan, tidak aktual serta 
tidak akurat, tenaga SDM yang dimiliki belum professional, sistem pelayanan 
yang lambat, sarana prasarana yang belum memadai, sehingga harus dilakukan 
peningkatan pelayanan perpustakaan, salah satunya dapat diupayakan dengan 
pengoptimalan layanan yang baik secara kualitas maupun kuantitasnya. Kualitas 
pelayanan berhubungan dengan sikap petugas yang professional, prosedur/ tata 
cara yang mudah serta suasana perpustakaan yang menyenangkan. Dari segi 
kuantitas pelayan  meliputi jenis dan banyaknya pelayanan yang dapat diberikan 
kepada pengguna. Selain itu dapat juga dilakukan kegiatan-kegiatan sebagai 
berikut; petugas pelayanan bersikap ramah dan berpenampilan menarik dalam 
meberikan pelayanan, perpustakaan menyediakan brosur tentang kegiatan yang 
ada di perpustakaan, perpustakaan mengadakan berbagai perlombaan di 
perpustakaan seperti bercerita, menggambar, membaca puisi, dsb, perpustakaan 
mengadakan study banding dengan  mengunjungi perpustakaan lain, perpustakaan 
membuat jadwal kegiatan daan peraturan yang baik, perpustakaan mengadakan 
berbagai kegiatan menarik lainnya yang sesuai dengan situasi dan kondisi. 
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Dengan peningkatan pelayanan yang baik akan diminati dan dikunjungi banyak 
pengguna dan perpustakaan akan mendapat penghargaan dari masyarakat karena 
mampu memberikan pelayanan yang memuaskan. 
u) Kenyamanan pelayanan di dalam maupun di luar ruangan (X33) 
Kenyamanan pelayanan di dalam maupun di luar ruangan  merupakan 
atribut yang sangat penting, namun pengguna merasa kinerja atribut ini masih 
buruk seperti petugas melayani dengan lambat, petugas jarang melakukan 
komunikasi dengan pengguna sehingga pengguna menganggap petugas bersikap 
angkuh, untuk itu perpustakaan harus melakukan peningkatan kinerja atribut 
tersebut. Salah satu usaha yang dapat dilakukan pihak perpustakaan yaitu dengan 
kecepatan dan keramahan pelayanan sehingga pengguna merasa dihargai karena 
mendapatkan pelayanan yang baik selanjutnya dapat meningkatan jumlah 
pengguna untuk kembali lagi untuk menikmati kenyaman pelayanan yang 
diberikan petugas perpustakaan. 
v) Keamanan barang titipan di dalam maupun luar ruangan (X34) 
Rasa aman merupakan sesuatu yang diperlukan oleh setiap manusia dalam 
menjalankan berbagai aktivitas kehidupannya dan ini sudah menjadi keharusan, 
demikian pula halnya dengan pengguna perpustakaan. Untuk itu, keamanan 
barang titipan di dalam dan diluar ruangan merupakan salah satu atribut penting 
yang perlu diperhatikan agar keamanannya tetap terjaga. Pengguna menilai 
perpustakaan belum melaksanakan atribut ini dengan baik seperti tempat penitipan 
tas tidak tersedia sehingga pengguna hanya menaruh tas diatas almari katalog, 
penempatan ini selain tidak enak dipandang juga keamanan dari isi tas tidak 
terjamin. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada gambar dibawah ini. 
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Gambar 5.4 Penempatan tas yang tidak sesuai 
Sumber : Dokumentasi  Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar, 2010 
Untuk keamanan di luar ruangan pengguna merasa tempat parkir tidak 
ideal dimana pengguna sering kehilangan helm dan sepeda ontel. Sehingga 
perpustakaan harus segera menyediakan tempat penitipan barang bawaan si dalam 
ruangan yaitu loker serta untuk luar ruangan seperti tempat parkir perlu disediakan 
petugas khusus untuk melakukan penjagaan serta pengawasan terhadap barang 
titipan tersebut. Dengan keadaan yang aman pengguna lebih teratur dalam 
menempatkan barang titipannya serta merasa aman sehingga pengguna lebih 
leluasa menggunakan waktunya untuk mencari bahan koleksi yang pengguna 
butuhkan. 
w) Respon yang baik dalam menerima kritik dan saran (X36) 
Untuk memperoleh loyalitas pengguna, perpustakaan perlu melakukan 
komunikasi dengan pengguna agar tercipta suasana yang harmonis antara 
perpustakaan dengan penggunanya. Atribut ” respon yang baik dalam menerima 
kritik dan saran” dapat menjawab konsultasi pengguna dengan baik” dinilai oleh 
pengguna perpustakaan mempunyai kinerja yang belum memuaskan. Pengguna 
merasa petugas masih enggan menanggapi kritik dan saran dari pengguna, 
sehingga pengguna meras pendapat nya saran yang diutarakan hanya dianggap 
angin lalu. Untuk meningkatkan atribut tersebut salah satu upaya yang dapat 
dilakukan perpustakaan yaitu dengan cara mendengarkan apa yang diinginkan 
oleh pengguna dan memberikan pengertian yang jelas mengenai kemampuan 
perpustakaan dalam melayani pengguna. Karena pengguna merasa kritikan/ saran 
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yang diutarakan ditanggapi dengan baik, sehingga pengguna merasa dihargai dan 
akan selalu aktif memberikan kritikan/ sarannya demi kemajuan perpustakaan. 
2. Kuadran B 
Menunjukkan atribut-atribut yang dianggap sangat penting oleh konsumen 
dan pelaksanaannya dinilai sangat baik. Tindakan perpustakaan terhadap atribut-
atribut yang ada dalam kuadran ini adalah mempertahankan kualitas pelayanan 
dan kinerja atribut-atribut tersebut dan terus berusaha meningkatkannya sehingga 
menjadi keunggulan bagi perpustakaan. Atribut-atribut yang termasuk dalam 
kuadran ini, yaitu: 
a) Adanya system keanggotaan (member card) (X17) 
Atribut ini sangat penting dan pelaksanaanya sangat baik sehingga 
perpustakaan harus mempertahankan kualitas dan kinerjannya. Salah satu upaya 
yang dapat dilakukan perpustakaan yaitu dengan mewajibkan pengguna menjadi 
anggotanya perpustakaan terlebih dahulu karena dengan menjadi anggota 
pengguna dapat menggunakan fasilitas yang tersedia di perpustakaan (terutama 
meminjam buku). Untuk mendaftar menjadi anggota pengguna harus memenuhi 
syarat syarat-syarat tertentu yang diatur dalam keputusan Bupati No 48 tahun 
2007 tentang penyelenggaraan dan pengelolaan Perpustakaan Kabupaten 
Karanganyar. Setelah pengguna memiliki member card, jika sewaktu-waktu 
pengguna ingin meminjam bahan koleksi, kartu tersebut harus ditunjukkan kepada 
petugas pelayanan sehingga memudahkan petugas dan pengguna dalam 
pelaksanaan pelayanan. 
 
Gambar 5.5 Member card Perpustakaan Kabupaten Karanganyar 
Sumber : Dokumentasi  Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar, 2010 
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 Meskipun pengguna telah memiliki member card namun bentuk dari 
member card ini masih dirasa belum sesuai dengan harapan pengguna, karena 
pengguna menginginkan bentuk member card yang sederhana mudah dibawa 
seperti kartu ATM sehingga perpustakaan harus mempertahankan kinerja atribut 
ini dengan cara pengantian bentuk member card manual dengan member card ber-
barcode. Selain memudahkan pengguna dalam membawa kartu anggotanya, juga 
dapat memudahkan petugas pelayanan dalam melakukan pelayanan. 
b) Digitalisasi perpustakaan (X25) 
Atribut digitalisasi perpustakaan pada diagram kartesius terletak pada 
prioritas B dimana menunjukkan bahwa atribut ini sangat penting dan 
pelaksanaannya dinilai sangat baik oleh pengguna namun pada kenyataannya di 
perpustakaan, kinerja atribut ini masih buruk karena pengguna merasa bahwa 
atribut ini belum tersedia, hal ini juga telah didiskusikan dengan pihak 
perpustakaan dan pihak perpustakaan mengakui bahwa perpustakaannya belum 
bisa memenuhi atribut “digitalisasi perpustakaan” dengan baik. Sehingga  
peminjaman/ pengembalian koleksi belum menggunakan sistim barcode, dan juga 
belum tersedianya katalog digital. Sehingga pihak perpustakaan harus melakukan 
upaya perbaikan, salah satunya dengan cara pembuatan katalog digital serta proses 
peminjaman dan pengembalian buku dengan menggunakan barcode.  
Karena terbatasnya anggaran dari APBN dan APBD maka pembuatan 
katalog digital serta proses barcode belum bisa dilaksanakan sepenuhnya tetapi 
dapat dilaksanakan secara bertahap, dan dimulai dengan entry data. Pelaksanaan 
entry data ini dapat dimulai dengan pembuatan daftar koleksi di perpustakaan 
yang disusun secara alfabetis menurut pengarang, judul buku, subyek buku 
maupun nomor klasifikasi. Setelah tersedianya katalog serta pelayanan dengan 
sistem barcode di perpustakaan sangat bermanfaat bagi pengguna perpustakaan 
maupun bagi petugas pengelola perpustakaan. Karena dengan katalog digital para 
pengguna perpustakaan dapat mengetahui gambaran singkat tentang bahan 
pustaka yang diproses, baik mengenai aspek bibliografi, isi yang terkandung di 
dalamnya, lokasi atau tempat penyimpanannya di perpustakaan maupun 
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keterangan lain yang dianggap penting. Sehingga proses pencarian, peminjaman 
serta pengembalian koleksi menjadi semakin cepat dan mudah. 
c) Keramahan pelayanan (X26) 
Pengguna menilai atribut keramahan pelayanan dianggap sangat penting 
oleh pengguna dan pelaksanaannya dinilai sangat baik sehingga perpustakaan 
harus mmpertahankan dan menigkatkan kinerja dari atribut ini. Salah satu upaya 
yang dapat dilakukan petugas pelayanan yaitu dengan bersikap ramah dalam 
melayani pengguna sehingga pengguna yang akan merasa ada kenyamanan dan 
simpati dalam dirinya sehingga tercipta suasana akrab antara petugas dan 
pengguna. Apabila suasana keakraban sudah tercipta maka pengguna akan selalu 
datang ke perpustakaan serta tidak merasa kecewa karena mendapat sambutan 
yang baik dari petugas di perpustakaan.  
d) Pelayanan yang cekatan (X31) 
Kemampuan perpustakaan untuk cepat tanggap mengatasi masalah yang 
timbul merupakan bentuk tanggung jawab perpustakaan terhadap penggunanya. 
Atribut ini dianggap sangat penting oleh pengguna, karena apabila perpustakaan 
tidak cepat tanggap dalam mengatasi masalah yang timbul akan menggangu 
kenyamanan pengguna. Atribut ini dinilai oleh pengguna sudah dilaksanakan 
dengan baik oleh perpustakaan sehingga kinerjanya harus dipertahankan dan terus 
ditingkatkan dengan cara memberikan pembekalan kepada petugas pelayanan 
tentang pentingnya pelayanan yang cekatan dan tentang bagaimana mengatasi 
masalah yang timbul dengan cepat dan tepat. Sehingga pengguna merasa puas 
dengan pelayanan yang diberikan petugas karena jika sewaktu-waktu pengguna 
kesulitan mencari bahan koleksi bisa langsung minta tolong kepada petugas, 
dengan pelayanan yang tepat dan cepat pengguna dapat menggunakan waktu 
secara efesien. 
e) Perlunya promosi koleksi terbaru di perpustakaan (X32) 
Pengguna menilai atribut promosi koleksi terbaru dianggap sangat penting 
oleh pengguna dan pelaksanaannya dinilai sangat baik sehingga perpustakaan 
harus mempertahankan dan meningkatkan kinerja dari atribut ini, salah satu upaya 
yang dapat dilakukan perpustakaan yaitu dengan cara membuat daftar buku 
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terbaru yang dilayangkan baik melalui prin out maupun dengan layanan OPAC, 
koleksi terbaru diletakkan pada papan display di bagian depan ruangan yang 
strategis sehingga pengguna bisa langsung mengetahui adanya buku baru.  
 
Gambar 5.6 Koleksi terbaru pada papan display 
Sumber : Dokumentasi  Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar, 2010 
Selain dengan cara diatas ada beberapa sarana promosi bentuk tercetak 
yang dapat digunakan sebagai sarana promosi antara lain: brosur, poster, dan news 
letter. Promosi juga dapat dilakukan dengan mengadakan pameran buku baru, 
melakukan press release, serta melakukan promosi melalui siaran radio. Sehingga 
koleksi buku terbaru dapat diketahui oleh penggunanya secara cepat dan tepat 
sehingga menarik pengguna untuk secepatnya datang ke perpustakaan. 
 
Gambar 5.7 Pameran koleksi perpustakaan. 
Sumber : Dokumentasi  Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar, 2010 
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f) Kesopanan pegawai (X35) 
Pengguna menilai atribut kesopanan pegawai dianggap sangat penting oleh 
pengguna dan pelaksanaannya dinilai sangat baik sehingga perpustakaan harus 
mmpertahankan dan meningkatkan kinerja dari atribut ini. Salah satu upaya untuk 
mempertahankan kesopanan pegawai, petugas pelayanan perlu melakukan 
komunikasi yang baik, sopan dan murah senyum dengan penggunanya, sehingga 
akan tercipta suasana yang hangat dan nyaman. Dengan demikian menunjukkan 
bahwa petugas penuh perhatian dengan para pengguna sehingga dapat menarik 
pengguna untuk datang kembali keperpustakaan. 
g) Penampilan pegawai yang good looking (X37) 
Penampilan pegawai yang good looking merupakan salah satu atribut yang 
dianggap sangat penting oleh pengguna dan pelaksanaannya dinilai sangat baik. 
Karena berpenampilan menarik merupakan salah satu kunci sukses dalam bekerja, 
terutama di dalam perpustakaan karena berhubungan langsung  dengan pengguna 
sehingga atribut ini harus tetap dipertahankan dan ditingkatkan kinerjannya 
dengan cara berpakain yang baik, rapi, dan sopan dan jika diperlukan dibuatkan 
seragam khusus untuk petugas bagian pelayanan, sehingga pengguna akan merasa 
nyaman, betah, dan senang jika penampilan petugasnya enak dipandang. 
h) Pelayanan yang rata tanpa memandang usia (X38) 
Pelayanan yang rata tanpa memandang usia merupakan atribut yang sangat 
penting dan pelaksanaanya sangat baik. Melihat pengguna  perpustakaan tidak 
hanya anak-anak namun juga remaja, dewasa serta orang tua maka pelayanan 
dilakukan tanpa membeda-bedakan usia. Upaya untuk mempertahankan kinerja 
atribut ini salah satunya dengan cara: profesionalisme; petugas pelayanan harus 
memiliki kompetensi yang sesuai dengan bidang tugasnya. Kesamaan hak; dalam 
memberikan pelayanan tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, 
ras, agama, golongan, status ekonomi & lain sebagainya. Keseimbangan hak dan 
kewajiban; dimaksudkan adanya keseimbangan antara memberi maupun 
menerima layanan.  
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Dengan peningkatan pelayanan yang rata tanpa memandang usia, pengguna 
akan merasa tidak dibeda-bedakan sehingga pengguna merasa senang untuk 
dilayani petugas pelayanannya. 
3. Kuadran C 
Menunjukkan atribut-atribut yang tingkat kepentingannya dinilai biasa 
atau sedang oleh pengguna sedangkan pelaksanaannya dinilai biasa-biasa saja. 
Atribut-atribut yang termasuk dalam kuadran ini yaitu: 
a) Layout ergonomis diluar maupun di dalam ruangan (X10) 
Layout ergonomis diluar maupun di dalam merupakan atribut yang terletak 
pada prioritas C sehingga atribut ini dinilai biasa oleh pengguna namun pada 
kenyataannya atribut ini sangat penting bagi kenyamanan pengguna. Setelah 
peneliti berdiskusi dengan pihak perpustakaan tentang atribut ini pihak 
perpustakaan menegaskan bahwa perpustakaannya memang belum memenuhi 
perpustakaan yang ideal, dimana keadaan perpustakaan yang sudah terlalu tua 
dan sempitnya ruangan yang tersedia. Ini didukung dengan yang dirasakan 
pengguna bahwa pengguna merasa kinerja atribut ini masih buruk karena 
ruangan perpustakaan tidak ideal, dimana ruangan baca dengan ruang 
penempatan koleksi masih menjadi satu dan letaknya sangat berhimpitan 
sehingga akses untuk menuju rak koleksi maupun menuju meja baca sangat 
sempit dan harus berjalan memutar dahulu jika bersimpangan dengan 
pengguna yang lain sehingga pengguna merasa tidak leluasa untuk berjalan 
diruangan ini. Untuk luar ruangan pengguna merasa tempat parkir terlalu 
sempit sehingga pengguna kesulitan jika ingin memarkirkan kendaraannya. 
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Gambar 5.8 Ruangan perpustakaan terlalu sempit 
   Sumber : Dokumentasi  Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar, 2010 
Untuk itu perpustakaan harus meningkatkan kinerja atribut ini dengan cara 
memperluas serta penataan ruangan yang menyesuaikan dengan kondisi 
perpustakaan dimana dimaksudkan agar akses menuju ruangan baca ataupun rak 
serta menuju ruangan parkir menjadi mudah sehingga pengguna merasa nyaman 
berada di dalam maupun luar ruangan perpustakaan. 
b) Penambahan waktu pinjam koleksi (X22) 
Penambahan waktu pinjam koleksi merupakan atribut dengan tingkat 
kepentingan biasa oleh pengguna. Atribut ini pelaksanaannya telah sesuai dengan 
peraturan bupati No 48 Tahun 2007 tentang penyelenggaraan dan pengolahan 
Perpustakaan Kabupaten Karanganyar, dimana peminjaman bahan koleksi 
maksimal selama satu minggu dan dapat diperpanjang apabila diperlukan, 
keterlambatan pengembalian bahan koleksi (buku) akan dikenakan denda sebesar 
Rp 250;/buku/hari. Atribut ini dinilai oleh konsumen mempunyai kinerja cukup 
memuaskan meskipun dianggap biasa-biasa saja oleh konsumen. Dengan  
peraturan yang jelas dan transparan pengguna dapat mengetahui kapan waktu 
untuk mengembalikan bahan koleksi pinjamannya sehingga tidak terkena denda 
keterlambatan pengembalian. 
4. Kuadran D 
 Sedangkan pada kuadran terakhir yaitu kuadran D tidak terdapat atribut 
yang menunjukkan atribut yang kurang penting namun pengguna sangat puas.  
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BAB VI 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
 
VI.1 Kesimpulan  
1. Dari penelitian mengenai penilaian kepuasan pengguna jasa 
perpustakaan di Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten 
Karanganyar, diketahui bahwa menurut responden ada 38 atribut yang 
mempengaruhi penilaian mereka terhadap kinerja pelayanan jasa 
perpustakaan.  
2. Dengan melihat hasil perhitungan servqual, sebagian besar atribut 
bernilai negatif dan gap rata-rata yang diperoleh sebesar -0,717, ini 
menunjukkan bahwa pelayanan jasa perpustakaan di Kantor 
Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Karanganyar belum memuaskan 
para pengguna atau kualitas pelayanannya belum memenuhi harapan 
pengguna.  
3. Berdasarkan analisis IPA, terdapat 23 atribut yang paling penting 
namun kinerjanya tidak memuaskan pengguna. Salah satu prioritas 
atribut dengan nilai kinerjanya paling tidak memuaskan itu adalah 
“kelengkapan koleksi”. Untuk meningkatkan kinerja pada atribut ini, 
dilakukan usaha-usaha antara lain: penggadaan bahan koleksi dengan 
cara pembelian bahan koleksi, mengajukan bantuan atau sumbangan 
kepada pihak-pihak yang bisa dimintai bantuan, mengadakan kerja 
sama tukar-menukar bahan koleksi dengan pihak perpustakaan lain. 
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VI.2 Saran  
1. Perpustakaan harus mempertahankan dan senantiasa meningkatkan 
terus kinerja atribut-atribut kualitas jasa yang dianggap penting dan 
berkinerja baik oleh pengguna terutama di kuadran B yang berjumlah 8 
atribut, sehingga pengguna merasa puas dan loyal terhadap pelayanan 
yang diberikan perpustakaan. 
2. Perpustakaan  harus memperbaiki kinerja atribut-atribut kualitas jasa 
yang dianggap penting oleh pengguna akan tetapi kinerjanya dianggap 
masih rendah terutama di kuadran A yang berjumlah 23 atribut 
sehingga pengguna tidak merasa kecewa dan mau kembali 
menggunakan layanan jasa perpustakaan. 
3. Bagi peneliti lain, dapat melakukan penelitian lebih lanjut dari 
penelitian ini dengan melakukan analisis terhadap hubungan antara 
tingkat kepuasan pengguna dengan karakteristik pengguna dan juga 
dengan menindaklanjuti batasan-batasan yang ada agar hasil yang 
diperoleh lebih sempurna. 
